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PRORROGO

Hoy en dia, los sistemas integrados juegan un papel primordial en la vida de las

empresas, ya que ayudan a eficientizar procesos, reducir tiempos y agregar valor

que es muy diferente al del simple procesamiento de datos u obtencion de los

administracion es la de tener informacion confiable y oportuna.

La diversificacion, desarrollo y globalizacion de los mercados, principalmente los

de telecomunicaciones, conforman un marco en el que la competencia en el

entorno empresarial ha crecido hasta el punto de hacer necesario modificar los

sistemas estrategicos y de negocio convencionales de la empresa en un intento

por mantener la fidelidad e ingresos obtenidos de sus clientes.

Es por esto que esta tesis se centra en el Andlisis de uno Solution poro lo

Gestion Empresorial de Pacifictel oplicondo conceptos de ERP y CRM.

cambio en las practicas de negocio enfocadas al exito.

El exito en la aplicacidn de estos conceptos en la organizacion depende del

capital humano, de que tan bien la organizacion trasmita sus necesidades a los
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mismos, pero la funcion principal y que puede ser mas palpable por la

ERP y CRM, mas que software o que una solucion tecnoldgica, involucran un
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encargados de la implantacion y que a su vez exista un compromiso formal de

parte de la alta direccion para minimizar posibles fracasos.

Para aplicar ERP y CRM necesitara cambiar no solo el objetivo principal de la

organizacional sino tambien las maneras como la gente hace su trabajo. Si no

existen problemas con el manejo del tiempo, productividad, y la satisfaccion del

cliente, no hay ninguna razon para considerar la implantacion un ERP en su

organizacion.
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INTRODUCCION

S.A. debe orientarse a dar mayor valor a la informacion y a losPacifictel

clientes que posee, como medio para mantenerse en el mercado actual, en el

que la diferenciacion ya no se centra en los productos o servicios, sino en la

forma de construir relaciones duraderas y beneficiosas con los clientes, para lo

que necesita el uso de informacion rapida y confiable.

La situacion actual de la empresa dificulta las tareas de integracion, asi como la

dificulta los procesos defluidez de informacion, y como consecuencia,

planteamiento conceptos de ERP y CRM.

ERP (Enterprice Resourse Planning) Mas que un software, ERP es un concepto

que tiene como objetivo principal integrar todos los departamentos y funciones

de una organizacion a traves de un sistema informatico. Un sistema de este tipo

concentra todas las actividades de su negocio en una base de datos comun

(integracion de datos), con lo cual todas las personas de la organizacion trabajan

concept".

CRM (Customer Relationship Management), surge como respuesta a la

necesidad de optimizer los procesos de relacion Empresa - Cliente y como

Pag. 3

negocios. Esto debe obligar a la empresa a evolucionar aplicando en su

sobre la misma informacion. Esto se le conoce como "One single number
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medio para mantener la lealtad del cliente, su satisfaccion y continuidad en los

negocios con la empresa.

Pese a que es necesario el uso de la tecnologia, sin embargo, ERP y CRM

implican tambien un cambio en la estrategia de negocio. El impacto de un ERP

y un CRM no se limita al software, la adopcion afecta de manera significativa las

arquitectura organizacional, procesos, gente y procedimientos. El conocimiento

exhaustive que aportan estas soluciones, permiten ofrecer integracion de la

informacion y atencion optima y personalizada con los clientes.

Los conceptos de ERP Y CRM no necesariamente van ligados de la mano, ya que

integrados y, lo mas importante, dates correctos y completes de los clientes.

Los ERP's y los CRM's han sido implementados por algunas de las compahias

lideres en sus sectores y se han obtenido buenos resultados en cuanto a aumento

de la productividad pues se logra entre otras cosas la reduccion de tiempos

muertos, reduccion de costos y la satisfaccion de los clientes.

Pag. 4

se puede implantar con exito un CRM si en la organizacion existen sistemas
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OBJETIVOS

1.1.-Qbjetivo General :

procesos internos de Pacifictel S.A., obteniendoIntegrar eficientemente los

informacion confiable y oportuna, y dar satisfaccion al cliente para establecer

relacion a largo plazo.

1.2.- Objetivos Especificos

Pacifictel S.A. carece de un sistema integrado que permita agilitar los procesos

internos de la empresa, reduciendo tiempos y ayudando a centrarse en tareas

que agreguen valor para crear ventajas competitivas.

Orientacion al servicio "personalizado” al cliente

Una de las principales debilidades de Pacifictel S.A. es la deficiente atencion al

cliente, lo que a originado el deterioro de la imagen de la empresa y por ende el

no tener clientes fieles al momento de entrar en competencia.

Obtencidn de informacion confiable en el menor tiempo posible

En los actuales mementos Pacifictel carece de un sistema que le permita

acceder en el menor tiempo posible a informacion confiable necesaria para la

toma de decisiones, debido a la falta de integracion de los sistemas y en algunos

casos a la no existencia de los mismos. La falta de actualizacion correcta de

cien por ciento confiable.

Pag. 5

ciertos datos y errores existentes en otros, no permite presentar informacion

Integracion de las principales aplicaciones de la organizacion
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de los clientes

Pacifictel carece de estrategias de mercado que permitan incrementar el

conocimiento acerca de los clientes y construir a partir de tai conocimiento

relaciones altamente rentables y duraderas con el objetivo de obtener mayor

rentabilidad.
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Desarrollo de nuevas estrategias de mercado, basados en el conocimiento
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ALCANCE DEL PROYECTO

Las empresas de telecomunicaciones hoy en dia , tienen la necesidad de darle

valor agregado a la informacion que administran para mantenerse en un mercado

competitivo y ganar una solida posicion. Actualmente sabemos que estamos en

Pacifictel S. A. carece de un sistemaun mercado de libre competencia y

integrado que le permita tener las bases para proyectar mejor la informacion,

de tai manera que pueda aprovechar y emplear estrategias de mercado con el

conocimiento de sus clientes y de los servicios que brinda.

Como hemos mencionado, se hace imprescindible determinar una solucidn de

aplicaciones integradas que contribuyan en la creacidn de valor de la

informacion utilizando los conceptos de ERP (Planeacion de Recursos

Empresariales) y CRM (Administration de la relation con los clientes). De esta

manera nos centraremos en dar los lineamientos de los conceptos en referenda,

aplicados a la adquisicidn de un sistema de integracidn de los principales

procesos de la empresa y al mejoramiento de la relacidn Empresa-Cliente.
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JUSTIFICACION DEL PROYECTO

La aplicacion de los conceptos de los ERP Y CRM ofrecen las siguientes ventajas

competitivas a la empresa:

• Agilizar los flujos de dates de la empresa, integrando la informacion en

tiempo real.

• Minimizar el tiempo de respuesta a clientes y proveedores.

• Facilitar el proceso de planificacion empresarial, ya que permiten obtener

informacion consolidada del grade de consecucion de objetivos definidos.

• Mejorar la flexibilidad al permitir diferentes estructuras fiscales y

esquemas de facturacion, multiples monedas, diversos metodos de costes

totales y diversos idiomas

• Crear una plataforma eficaz para la implantacion y desarrollo del

comercio electronico

• Aumentar la velocidad de la implantacion de aplicaciones

• Proporcionar informacion que sirva de apoyo al proceso de toma de

decisiones.

• Conseguir una vision unica del cliente,

• Mejorar el servicio de atencion al cliente permitiendo una respuesta y

seguimiento mas rapido.
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FACTORES DE EXITO DEL PROYECTO

• Apoyo a la alta direccion y a el Directorio

La apUcacion de conceptos de ERP acompahado de conceptos de CRM

permitiran obtener informacion confiable, oportuna y veraz; misma que sera

de gran apoyo para la toma de decisiones, creando beneficios tangibles al

negocio.

• Capacidad de analisis de la informacion

Los sistemas ERP permiten compartir datos confiables, producir y acceder a

la informacion en tiempo real a traves de sus modulos integrados.

• Tecnologia para la explotacion de la informacion

La implantacion del software ERP dotara a la organizacion de herramientas

necesarias para la adecuada explotacion de la informacion pertinente.

Calidad de los datos residentes en los sistemas de informacion

El requerimiento principal en los sistemas ERP y CRM es que los datos que

residan en los sistemas de informacion sean consistentes, aspecto que influira

en el resultado esperado de un ERP y/o CRM.

• Oportunidad en la entrega de los requerimientos solicitados

requerimientos de informacion sean entregados a la menor brevedad posible.
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El tener sistemas integrados en la organizacion permitira que los
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Servicio de atencion al cliente

La implantacion de sistemas ERP y CRM permitira brindar al cliente un

servicio con calidad y atencion personalizada.
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1.- ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.1Caracteristicas del Negocio:

• Servicios de Llamadas internacionales

Servicios de Telex

o

1-800

1-806
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Pacifictel S.A. es una empresa dedicada al negocio de prestar servicios de 

telecomunicaciones. Actualmente se encuentra en una etapa de transicion de 

Estatal a Privada. Nacio el 17 de noviembre del aho 1997, como producto de la 

escision de EMETEL S. A. en ANDINATEL S.A. Y PACIFICTEL S.A. Hecho que se 

realizo con el objetivo de privatizar las telecomunicaciones, quedando dividido 

de la siguiente manera: Zona Norte y Sierra para Andinatel; Zona Costa y Sur 

para Pacifictel.

• Servicio de Telefonia fija

• Servicios de transmision de dates

En el marco Legal la ley de Privatizacion no ha sido aprobada, lo que existe es 

un contrato de concesion del Gobierno con ambas empresas, Pacifictel y 

Andinatel, que les permitia la exclusividad operativa durante tres ahos. A partir 

de Enero del 2002 finalizo dicha exclusividad; esto es, empresas del sector 

privado y extranjero podran competir con las actuales compahias de 

telecomunicaciones.

Servicios de Red Inteligente

1-700

• Servicios de Telegrafia

• Servicio de Telefonia publica

• Servicios especiales (lineas dedicadas)

• Servicios Agregados:

o Fax Virtual
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S 1-900

Tarjeta Contigo

1.2.- Entorno :

1.3.-Retos Actuales de Pacifictel S.A.:

J Entrada de nuevos operadores

J Diversificacion del servicio

J Productividad

J Tarifas Cambiantes

S Cuidar de la fidelidad de los clientes

Pag. 12

• Monopolio Regulado: En la actualidad Pacifictel es un monopolio por un 

tiempo determinado.

• Marco Regulatorio Deficiente: El marco regulatorio no establece muchas 

leyes que ayudarian al trabajo con la competencia, entre ellos las celulares. 

La inversion en el pais no llega por tener las leyes bien definidas para 

desarrollar los servicios de las telecomunicaciones en su totalidad.

Alta competitividad

• Infraestructura Vial Deficiente (Medio Ambiente Hostil): La demanda 

insatisfecha tambien tiene su por que en la falta de una infraestructura vial, 

no podemos Hegar a muchas zonas rurales por que los caminos vecinales no 

existen, y si hay un camino a la fuerza, instalar los equipos para que se llegue 

con el servicio es sumamente costoso; es mas, se estarian dahando a cada 

momento.
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1.4.- Analisis FODA De La Empresa En La Actualidad:

FORTALEZAS:

Monopolio

obligados a estar en espera del servicio de telefonia fija que brinda esta

empresa.

Tecnologia

Recurso humane

Pag. 13

Pacifictel cuenta con personal capacitado en todas sus areas, lo que nos 

facilitaria, con su expertise y conocimiento, a enfrentar la libre competencia.

Nuestra empresa posee tecnologia actualizada y de punta, lo que nos permitiria 

poder brindar todo tipo de servicios de telecomunicaciones, por ejemplo 

telefonia inalambrica.

Pacifictel aun es monopolio dentro del mercado de las telecomunicaciones del 

Pacifico. Por lo anteriormente mencionado los clientes actualmente se ven

FORTALEZAS

Monopolio

Tecnologia 

Recursos Humanos

Recursos Economicos 

Infraestructura fisica 

Red de acceso

Red de transporte de servicios

OPORTUNIDADES

Explotar el factor tecnologico 

Masificacion con nuevos servicios 

Tecnologia inalambrica

Ventajas sobre los nuevos competidores

AMENAZAS

Ingerencia politica 

Riesgo pais 

Reguladores 

Fraudes 

Competencia desleal 

Fuga de capital humano

FODA DE PACIFICTEL S.A.

DEBILIDADES

Imagen de la Empresa 

Carencia de Sistema Integrados 

Continuidad de Staff

Integracion Interna 

Falta de Empoderamiento 

Calidad en los procesos
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1.4.2.-DEBILIDADES:

recursos.
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Imagen de la empresa

Se tiene mala imagen de la empresa debido a la todavia existente corrupcion 

en la activacion y mantenimiento de los servicios de telecomunicaciones y a la 

pobre atencion al cliente.

Integracion Interna

Hay una evidente falta de colaboracion entre las diferentes areas, muchas veces 

por la desmotivacion y desinformacion existente entre los empleados, lo que 

dificulta una integracion entre todos los procesos internes de la organizacion.

Infraestructura fisica

Pacifictel posee la infraestructura suficiente como para alquilar sus instalaciones 

y servicios a los posibles nuevos operadores en el mercado de libre competencia.

Red de acceso

Actualmente la empresa posee las siguientes redes de acceso: GSM, para fija y 

movil; LMDS, para inalambrico fijo y ancho de banda; IP, protocol© de internet; 

ISDN para transmision de datos a altas velocidades

Carencia de Sistema Integrado de Gestion

Pacifictel no tiene un Sistema integrado de Gestion que le permita obtener 

informacion confiable y oportuna con el fin de administrar eficientemente sus

Recursos economicos

Pacifictel tiene su propio generacion de ingresos economicos, pese a la falta de 

una efectiva administracion.

Red de transporte de servicios

Existe una marcada convergencia hacia el transporte de servicios por un amplio 

ancho de banda.
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1.4.3.-OPORTUNIDADES:

Pag. 15

Calidad de los procesos

No existe calidad en la realizacion de los principales procesos internos de la 

empresa. De la misma manera no existe politicas estandarizadas en las funciones 

de los procesos.

Explotar el factor tecnologico

Una empresa de telecomunicaciones esta siempre a la vanguardia de los nueva 

tecnologia, precisamente esto permitira desarrollar mas servicios.

Falta de Empoderamiento

Algunos niveles de mandos medios y gerenciales no apoyan con actividades que 

permitan el desarrollo de los empleados. En la mayoria de los casos la toma de 

decisiones esta centralizada en los mandos altos de la organizacion.

Tecnologia inalambrica

La tecnologia inalambrica abre nuevas oportunidades que haran evolucionar los 

modelos y las aplicaciones empresariales. Esta tecnologia brindara a los clientes 

la oportunidad de hacer negocios en cualquier momento, en cualquier lugar, y a 

traves de cualquier dispositivo o red.

Continuidad de staff

Debido a la ingerencia politica en Pacifictel, que causa entre otras cosas la 

inestabilidad de los directivos y el Staff no continuan con los planes establecidos 

lo que impide que exista una verdadera planeacion estrategica y mucho menos 

que se le de continuidad, obstaculizando un adecuado desarrollo organizacional.

Masificacion con nuevos Servicios

En el campo de las telecomunicaciones los servicios estan creciendo y 

expandiendose, mas aun se esta educando al usuario para el adecuado uso de los 

servicios.
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1.4.4.-AMENAZAS:

empresa.
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Ventaja sobre los nuevos competidores

El tener tiempo en el mercado, infraestructura armada, experiencia y una 

amplia base de dates de clientes nos brinda ventaja ante la entrada de nuevos 

competidores al mercado de telecomunicaciones.

Ingerencia Politica

Que genera una alta rotacion de funcionarios, lo que resta eficiencia.

Riesgo Pais

Que no exista transparencia en el ente regulador causando perjuicios a la

Reguladores

Que exista una marcada tendencia de los reguladores para favorecer a una 

empresa en particular.

Fraudes

Se refiere a tener conexiones ilegales que den servicios de telecomunicaciones 

sin pagar el costo a la empresa.

Competencia desleal

La carrera por tener mas cliente puede llevar a establecer politicas 

perjudiciales por parte de los competidores, como por ejemplo que no tomen en 

cuenta algun acuerdo de tarifas existente.

Fuga del Capital Humano

La falta de valoracion del talento humano en Pacifictel S.A. y la creciente 

competencia en el mercado de las telecomunicaciones en el Ecuador son 

factores incidentes para que se realice la fuga del capital humano.
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2.-REVISION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION EXISTENTES

2.1.-Lista de Sistemas de informacion que se utilizan en la empresa:

La informacion en Pacifictel es alimentada por los siguientes sistemas, de forma

aislada :

Modulo de Facturacion

Modulo de Recaudacion

Modulo Financiero

Modules de Servicios al Cliente

Modulo de Convenios

3. Sistema de Comercializacion

4. Sistema de Administracion de Planta Externa

5. Sistema de Planta Interna

6. Sistema de Recursos Humanos

7. Sistema de Inventario

8. Sistema Administrative Financiero

10.

Sistema de Corresponsalias11.

12. Sistema 132

13.

14.
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- Modulo de Corte y Reconexion

2. Modulo de Lineas Anuladas

1. Sistema Integrado de Facturacion (SIFT 2) , cuyos modules son:

- Modulo General

Sistema de Servicios Especiales

Sistema de Tramites en la Red

9. Sistema de Activos Fijos

Sistema de Contabilidad
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2.2.-Descripci6n General de Cada uno de los Sistemas Utilizados:

Modulo General:

Servidor : Produccion

Usuario Final: Gerencia de Facturacion.

y

Modulo de Facturacion:

Servidor: Facturacion

Usuario Final: Gerencia de Facturacion

Modulo Financier©:

Servidor : Produccion
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Descripcion: Factura los servicios telefonicos proporcionados por Pacifictel S.A., 

controla los datos digitados y la informacion bajada por cintas. Emite las 

facturas y permite obtener reportes.

2.2.1.- Sistema Integrado de Facturacion (SIFT2)

Este sistema tiene como objetivo integrar las funciones y sistemas principales de 

la empresa.

Descripcion: Permite el ingreso de datos generales del sistema, tales como 

informacion organizacional, informacion general del cliente, informacion general 

del telefono, informacion de tarifas, informacion de usuarios del sistema, 

categorias, movimientos, informacion de monedas y cotizaciones, 

mantenimiento y reportes de estos datos.

Usuario Final: Gerencia Financiera

Descripcion: Permite consultar los modules de facturacion, recaudacion, 

convenios, servicios al cliente y general. Emite catastros de facturas, resumen 

de deudas pendientes por ciclo, cuadro diario de recaudaciones y cualquier otro 

reporte importante para cuadres financieros.
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Usuario Final: Gerencia Financiera

Modulo de Servicios al Cliente:

Servidor : Produccion

Usuario Final: Gerencia de Servicios Automatizados
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Modulo de Convenios:

Servidor : Produccion

Modulo Para Corte y Reconexion

Servidor : Produccion

Modulo de Recaudacion:

Servidor : Produccion

Descripcion: Este modulo tiene dos niveles: cajero y supervisor. En el nivel de 

cajero, se realiza la recaudacion de las planillas telefonicas, permite pages 

totales, parciales y con aplicacion a creditos; ademas, emite reportes de cuadre 

diario de caja, cuadre de caja por ingreso, emision de planillas telefonicas. En el 

nivel supervisor permite la reversion de planillas telefonicas recaudadas, los 

reportes de reversiones por supervisor, reportes de cuadre por central, reporte 

de cuadre por usuario, consultas de pago y otros servicios al cliente, consulta de 

reversiones y reimpresiones.

Usuario Final: Gerencia Financiera

Descripcion: Este modulo es un sistema informatico util para dar facilidad al 

usuario de realizar sus pagos de planillas atrasadas y otras deudas, en comodas 

cuotas de acuerdo a los parametros establecidos por Pacifictel S.A. Permite 

obtener reportes de convenios otorgados y anulados; ademas, de imprimir el 

convenio.

Usuario Final: Gerencia Comercial

Descripcion: Ingreso de solicitud de reclamos por rubros erroneos, genera 

creditos y debitos. Proporciona consultas y reportes, ademas de informacion 

estadistica.
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Descripcion: Emite archivos de telefonos con planillas impagas y recien pagadas, 

para proceder al corte y reconexion del servicio telefonico, envia los cortes por 

el proceso de anulacion del servicio telefonico.

2.2.2.- Sistema de Comercializacion

Servidor : Produccion

Usuario Final: Gerencia Comercial

Descripcion: Sistema integrado con el SAPE (Sistema de Administracion de 

Planta Externa) y SIFT2 (Sistema Integrado de Facturacion Telefonica). Permite 

la comercializacion de lineas telefonicas, crea clientes y numeros telefonicos en 

la base de datos de facturacion, genera rubros y servicios.

2.2.3.- Sistema Integrado de Recursos Humanos( SIREHU)

Servidor : Produccion

Usuario Final: Gerencia de Recursos Humanos

Descripcion: Tiene como objetivo la incorporacion de los roles de toda la 

empresa a un sistema unificado, tomando como patron al SIREHU. Permite 

realizar liquidaciones de quincenas, de vacaciones, roles de jubilados, planillas 

de seguro, liquidacion de prestamos y decimos, en concordancia con el contrato 

colectivo vigente.

2.2.5.- Sistema 132

Servidor : Produccion

Usuario Final: Gerencia Operaciones

2.2.4.- Sistema de Administracion de Planta Externa (SAPE)

Servidor : Produccion

Usuario Final: Gerencia Planta Externa

Descripcion: Administrar los datos tecnicos de Guayaquil. Controla las 

instalaciones telefonicas, los traslados y cambios de primarios. Controla los 

reclames aceptados por el 132. Cabe recalcar que este sistema esta funcionando 

en conjunto con el Sistema de Comercializacion en lo referente a asignacion de 

lineas, disponibilidad de redes, servicios, mantenimiento
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2.2.8.-Modulo de Anulacion de Lineas

Servidor : Produccion

Usuario Final: Gerencia de Creditos y Cobranzas

Descripcion: Permite anular las lineas telefonicas con facturas pendientes de 

pago en numero de acuerdo a lo establecido por las autoridades y complementa 

con la recaudacion que se puede realizar en todo Pacifictel.

Descripcion: Ingresar los reclamos por lineas averiadas y realizar el diagnostico 

de la linea. Genera ordenes de reparacion. Integrado con el SAPE

2.2.6.- Sistema De Servicios Especiales

Servidor : Produccion

2.2.7.- Sistema de Corresponsalias

Servidor : Produccion

Usuario Final: Gerencia de Mercados Internacionales

Descripcion: Genera el resumen del trafico internacional entrante y saliente 

para cruce de cuentas con los corresponsales internacionales.

Usuario Final: Gerencia Grandes Usuarios

Descripcion: Factura mensualmente los servicios de comercializacion de lineas 

para transmision de datos. Tambien factura los servicios prestados por el 

consumo de lineas directas(de punto a punto), consumo de telefonos remotos, 

consumo de lineas dedicadas, servicio a 4 hilos para radiodifusion nacional e 

internacional, consumo mensual de accesos E1.

2.2.9.- Sistema de Inventario y Bodega (INVNET)

Servidor : Financiero

Usuario Final: Gerencia de Presupuesto, Gerencia de Contabilidad y Bodegas 

Descripcion: Lleva un control por unidades del inventario de las diferentes 

bodegas, de las compras directas, y de suministros. En Contabilidad se tiene la 

parte del sistema en forma integrada con los ingresos en bodega, el area de 

contabilidad lleva el control monetario.
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2.2.11.- Sistema Administrative Financiero (SAFNET)

Servidor : Financiero

Usuario Final: Gerencia Tesoreria, Gerencia de Contabilidad y Gerencia de 

Presupuesto

Descripcion: El SAFNET (Sistema Administrativo Financiero) es el que procesa 

los datos. Este sistema esta integrado al Sistema de Contabilidad para la 

generacion del balance. Tanto el STNET como el SAFNET trabajan en paralelo 

con el mismo ingreso de informacion.

2.2.13.- Sistema de Contabilidad (CCP-2000)

Servidor : Financiero

Usuario Final: Gerencia Tesoreria, Gerencia de Contabilidad y Gerencia de 

Presupuesto

2.2.12.- Sistema de Active Fijo (CAFNET)

Servidor : Financiero

Usuario Final: Gerencia Tesoreria, Gerencia de Contabilidad y Gerencia de 

Presupuesto

Descripcion: El CAFNET Sistema de Active Fijo CAFNET ( Control de Activo Fijo) 

, registra los activos como por ejemplo equipos de computacion, centrales 

telefonicas, etc. y luego procede con el calculo de la depreciacion de los 

activos.

2.2.10.- Sistema de Tramites en la Red (STNET)

Servidor : Financiero

Usuario Final: Gerencia Tesoreria, Gerencia de Contabilidad y Gerencia de 

Presupuesto

Descripcion: El STNET (Sistema de Tramites en la Red) es un sistema de 

seguimiento de documentacion; es decir, controla la documentacion ingresada. 

El proceso comienza en presupuesto, pasando por garantias, cuentas por pagar, 

revision y finaliza en el Giro del cheque.
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Descripcion: El CCP-2000 Sistema de Contabilidad , en principio es alimentado 

por los Sistemas SAFNET, CAFNET Y INVNET. En el CCP-2000 se mayorizan las 

cuentas, se crea el Balance y el Estado de Resultados.

2.2.14.- Sistema de Planta Interna

Servidor : Conmutacion

Usuario Final: Gerencia de Conmutacion , Gerencia Tecnica

Descripcion: El sistema de Planta Interna hace referenda a la conmutacion de 

todas las centrales telefonicas, es decir el sistema de planta interna son las 

centrales que sirven de medio de registro y conexion del usuario con las otras 

centrales por medio de una Hamada telefonica. Cuenta con un sistema de 

Gestion para vigilar la operatividad de los equipos en todas las centrales.
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2.3.- Interconexion Actual de los Sistemas en Pacifictel S.A.

• Sistemas Integrados actualmente en la empresa1:

BECATOAriON

mtAXt ikxo

\

J

Sistemas independientes:

INVENTARIORRHH

contabhidad

CORRESPONSALIAS

Pag. 24

I

1 La grafica muestra los modules originates del Sistema Integrado de Facturacion Telefonica y los modules agregados al 

sistema
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2.4.- Cuadro de las transacciones por modules o Sistemas:

SISTEMAS O MODULOS

96 1,920

Consideraciones :

El calculo de las transacciones en los sistemas fue determinado con el ingreso

diario de los usuarios al sistema, en particular hay modulos cuyos movimientos

no son muy frecuentes como el modulo de Servicios Especiales y el modulo de

Recursos Humanos.

En las Centrales de Transito se registran las Hamadas efectuadas diariamente

por los clientes de todo Pacifictel, el promedio de transacciones de Hamadas

diarias esta sobre los novecientos mil registros aproximadamente.

La cantidad de transacciones considera los tres ciclos de Pacifictel (Guayaquil,

Provincias y Austro).
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GENERAL

SERVICIOS AL CLIENTE 

CONVENIOS_________

FACTURACION

RECAUDACION_______

COMERCIALIZACION

SAPE_______________

132

FINANCIERO

CORTE Y RECONEXION 

LINEAS ANULADAS 

SERVICIOS ESPECIALES 

TRAMITES EN LA RED 

ADM FINANCIERO 

ACTIVO FIJOS 

INVENTARIO_________

RR HH 

PLANTA INTERNA 

CONTABILIDAD

12,693

816

6

238

563

140

224

270

253,860

24,480 

180 

4,760 

11,260 

2,800 

4,480 

4,800

Transacciones

Aproximadas por Dia 

14,474 

544 

2,236 

900,000 

28,251 

5,168 

15,219 

16,049

Transacciones 

Aproximadas por Mes

289,480 
10,880 
44,720 

27,000,000 
565,020 
103,360 
304,380 
320,980
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2.5.-Fluiogramas De Los Principales Procesos :
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* Estudios realizados por Brain S.A.
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2.5.1 .-Macroproceso de Facturacidn-Recaudacion-Cuentas por Cobrar de la Telefonia Fija 

(Situacion actual)
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<—--------

2.5.2.-Macroproceso de la Comercializacidn-Venta de tineas 

(Situacion actual)
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Posibilidad creciente de errores.

• Duplicidad de la informacion.

• Imposibilidad de establecer controles automaticos.

• Inversion innecesaria de tiempo.

• Gasto innecesario de papel.
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No existe calidad en los datos de la empresa, se encuentran dates erroneos y/o 

incompletos, y esto va en contra de la creacion de valor y de la excelencia 

operacional, incrementa los costos, impacta en los niveles de servicio y reduce 

la eficiencia de las operaciones. Se debe recordar que al mencionar "calidad de 

datos” nos referimos a la exactitud, totalidad, oportunidad, relevancia y 

consistencia de los datos.

Otro de los aspectos que salta a la vista, es el de la falta de integracion de los 

sistemas existentes. En muchos de los casos no solo el sistema no se comunica 

con los otros sistemas de la empresa, sino que no se comunica entre si. La 

comunicacion se da via documentos, lo cual tiene muchas implicaciones:

3.- DESCRIPCION DEL PROBLEMA ACTUAL: 

DATOS, SISTEMAS E INFORMACION

La empresa Pacifictel S. A. todavia pertenece al Estado Ecuatoriano debido a 

que el unico accionista en la actualidad es el Fondo de Solidaridad quien tiene 

la potestad de nombrar a los directores, y estos a su vez, al Presidente 

Ejecutivo de la compahia. La Alta Gerencia de Pacifictel, al igual que en otras 

compahias, debe basar su toma de decisiones en informacion oportuna, 

confiable y veraz; sin embargo, no podemos decir que la informacion la 

tenemos a mano; es una desesperante solicitud de datos para tener en el menor 

tiempo posible la informacion necesaria que sera util para realizar alguna 

accion inmediata.
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Quizas el problema principal de tener los sistemas automatizados no integrados, 

es la imposibilidad tecnica de poder realizar estudios en los cuales se necesite la 

informacion de varies sistemas. No porque no dispongamos de la informacion, 

sino porque para reunirla, toma una cantidad de esfuerzo y de tiempo que hace 

practicamente imposible realizar tales estudios y cuando logramos tener la 

informacion, esta ya no es oportuna.

Una de las quejas mas frecuentes de los gerentes de areas es que el sistema 

actual no les permite realizar consultas estadisticas que les apoye a ver una 

vision futura del negocio, manejo de variables, analisis y estudio del 

comportamiento en terminos de dinero, clientes, eficacia, productividad, 

simulacion del negocios, etc. Ademas de que dependen del departamento de 

informatica para obtener la informacion requerida.

Existen sistemas incompletos. Se debe recordar que "completo” quiere decir 

que cubre las necesidades de todos los niveles de la organizacion: operatives, 

mando medios y alta gerencia. Cada uno de ellos tiene requerimientos 

diferentes. En los niveles operativos lo importante es cumplir la tarea, ser 

eficientes, minimizar los problemas. Para los mandos medios lo importante es la 

planeacion y el control, y para los niveles gerenciales la definicion de estrategias 

y politicas. En la mayoria de los casos, los sistemas en nuestra empresa, y en 

general, en todas las empresas, solo cumplen de forma parcial con estas 

necesidades. Cuentan con una aplicacion para administrar la factura o planilla 

y lo relacionado con la misma. Y aun estos modulos no Henan las necesidades de 

los mandos medios, pues los dates historicos que se almacenan son solo con fines 

operacionales. Por ejemplo, se graba lo relacionado con los pages realizados, 

pero solo para efectos de alimentar otros calculos posteriores, pero no con el fin 

de obtener datos estadisticos. En otras palabras el diseno de los sistemas es 

totalmente operacional.
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3.1.- Sistemas Criticos de la Empresa:
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Casi la totalidad de los sistemas de la empresa no cuentan con herramientas de 

usuario final que les permita accesar los datos clasificados y ordenados de la 

manera que ellos deseen en el momento que ellos quieran.

En la empresa se pueden detectar como criticos seis (6) sistemas, que son los 

siguientes: Sistema de Planta Externa, Sistema Comercial/Tecnico, Sistema 

de Facturacion, Sistema de Recaudacion, Sistema de Financiero y Sistema de 

Reparaciones, debido a que estos representan los principales procesos de la 

empresa. No obstante, presentan problemas de calidad en los datos, de 

integracion, son sistemas incompletos y carecen de reportes estadisticos que 

apoyen a una vision futura del negocio.
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4.- ERP.- ENTERPRISE RESOURCE PLANNING

4.1Introduccion:

*

Figura 4.1: Aplicaciones Empresariales, interconectando la Empresa con ERP
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Suppliers, Distributors, Partners

Hoy en dia, los sistemas computacionales juegan un papel primordial en la vida 

de las empresas, ya que ayudan a eficientizar procesos, reducir tiempo (horas 

hombre) y ayudan a enfocarse en areas que agreguen valor que es muy diferente 

al del simple procesamiento de datos u obtencion de los mismos, pero la funcion 

principal y que puede ser mas palpable por la administracion es la de tener 

informacion confiable y oportuna, es decir, en tiempo y que sea de calidad.

Uno de los elementos clave para una organizacion y tambien visto como 

herramienta competitiva es el mejoramiento del flujo y procesamiento de la 

informacion y que esta informacion pueda ser accesada de manera rapida e 

interrelacionada.

Es por este motive que se abordara el concepto de ERP (planeacion de recursos 

empresariales), representado por un sistema integral de informacion que abarca 

todas las areas de una organizacion. El ERP tiene como objetivo la Integracion 

de la Organizacion, tai como se muestra en la siguiente figura:
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4.2.- Concepto de ERP

4.3.- Evolucion

comenzaron
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Ya en los anos 70 se empezo a utilizar el software llamado MRP ( Material 

Requirement Planning) que estaba dirigido a planificar todas las necesidades de 

materia prima.

Sus siglas en ingles: "Enterprise Resource Planning”, quieren decir en espahol 

"Planeacion de Recursos Empresariales”. El concepto que lleva a una empresa a 

conocerla como una organizacion integrada se denomina ERP.

Un ERP es una de las bases del negocio. La seleccion e instalacidn de un ERP es 

una de las decisiones mas importantes, y coros, de una organizacion. El impacto 

de un ERP no se limita al software, la adopcion afecta de manera significativa 

las arquitectura organizacional, procesos, gente y procedimientos

ERP es un termino generalizado en el mundo del software bajo el que se 

engloban una gran variedad de paquetes software, generalmente multi- 

modulares, que ofrecen soluciones integradas disehadas para dar soporte a 

multiples procesos de negocio. Un ERP puede contener software para gestion de 

produccion, gestion de clientes, compras, cuentas a pagar, cuentas a cobrar, 

contabilidad general, facturacion, gestion de inventario, recursos humanos, 

nominas o cualquier otra funcion que se tenga que desarrollar dentro de la 

empresa. Los sistemas ERP's se han particularizado en diversos sectores: 

aeroespacial, automocion, finanzas, quimico, electronica, sanidad, alta 

tecnologia, seguros, prensa, farmacias, telecomunicaciones, transporte, etc.

Los sistemas ERP han evolucionado por mas de 40 ahos, cuando las empresas 

a usar los primeros paquetes empresariales, estos estaban 

destinados al manejo de inventarios.
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4.4.- Por que implantar un ERP

• Integracion de los procesos de informacion entre las diferentes areas

• Informacion disponible e inmediata para la toma de decisiones

• Incremento en la productividad

• Mejora en los tiempos de respuesta
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Existen tres razones fundamentales por las cuales una empresa se interesa en 

implantar una solucion ERP: aumentar su competitividad, controlar mejor sus 

operaciones e integrar su informacion.

• Integracion

Es importante integrar la informacion en la areas vitales de la empresa.

4.5.- Beneficios

Los principales beneficios obtenidos en la utilizacion de algun software tipo ERP 

por 62 de las compahias mas grandes del mundo son los siguientes:

Este concept© fue evolucionando hasta Hegar a los '80 en el cual las actividades 

abarcaron desde produccion hasta logistica.

Control

Varias empresas tienen un manejo aislado de la informacion generada en los 

distintos departamentos y requieren de una solucion global que integre y 

organice los datos para que en forma accesible apoye la toma de decisiones.

Por fin cuando sus alcances se llevaron a las areas de finanzas, recursos 

humanos, compras, ventas, cobranza entre otras se llego al concept© de ERP.

• Competitividad

Las empresas requieren continuas optimizaciones de sus costos, ya se de 

produccion, comercializacion o administracion; por otro lado, deben 

incrementar constantemente su productividad.
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• Rapida adaptacion a los cambios

• Escalabilidad del sistema

• Integridad de los dates

• Seguridad definida por el usuario.

• Reduccion en los costos

4.6.- Eleccion de un ERP
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Otro punto importante para escoger al proveedor y/o a la solucion es si la 

empresa brinda servicios o asesorias en los paises donde la compania opere y no 

bastara que solo tenga oficina de ventas si no de soporte tecnico.

Las razones de porque las empresas consideran implementar una solucion ERP 

estan basadas en la mayoria de los casos en que la informacion financiera no 

esta integrada, falta estandarizacion de los procesos de produccion y 

reingeniena de los procesos.

De acuerdo a los requerimientos especificos o mejoras que busque la empresa 

para implantar la solucion ERP es necesario que analice las areas de especialidad 

de cada uno de los proveedores de ERP con el fin de asegurarse de escoger la 

mejor opcion.

La implantacion de un ERP trae consigo ahorros significativos, pero lo mas 

importante es medir esos ahorros correctamente, ya que su implantacion 

completa cuesta mucho dinero. Por lo tanto las empresas deben hacer un 

estudio muy cuidadoso para encontrar la solucion mas apropiada para la 

compania.

Debido a que los software ERP tienen una amplia funcionalidad y aplicaciones, se 

debe hacer una extensa matriz de los requerimientos que se quieren lograr por 

parte del equipo de trabajo que tambien se debera crear en la empresa.
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4.7.- Criterios de evaluacion

4.8.- Tiempo de instalacion de un ERP.

4.9.- Costos de Instalacion
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Las companias que instalan ERP no tienen un tiempo fijo para la implantacion 

del mismo. El tiempo puede variar entre seis meses y tres ahos, dependiendo del 

tamaho de la organizacion y de los modulos a implantar. Para aplicar el 

concepto ERP necesitara cambiar no solo el objetivo principal de la organizacion 

sino tambien las maneras como la gente hace su trabajo. Si no existen problemas 

con el manejo del tiempo, productividad, y la satisfaccion del cliente, no hay 

ninguna razon para considerar la implantacion de un ERP en su organizacion.

Existen varios criterios para evaluar y escoger la correcta solucidn de un ERP que 

son los siguientes:

1. Grado de integracidn entre los diferentes componentes del sistema

2. Flexibilidad y posibilidades de ampliar la escala

3. Nivel de complejidad de la solucidn

4. Tiempo de implementacidn.

5. Tecnologia

6. Disponibilidad de actualizaciones regulares.

7. El costo total del proyecto.

Los estudios que analizan el costo total de propiedad (TCO) de un ERP incluyen 

la dotacidn fisica(hardware), el software, los servicios profesionales de los 

expertos(consultorias e implantacion) y los costos internos del personal 

(contrataciones nuevas, liquidacidn y capacitacidn que debe traer consigo 

cambio de cultura organizacional). Los numeros del TCO incluyen ademas de la 

instalacion, filtrar los verdaderos costos de mantener, aumentar y optimizar el 

sistema para el negocio, mismo que se refleja despues de la implantacion del 

ERP. Entre 62 companias examinadas por Deloitte Consulting en su estudio
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Harthvare 14%
Softie 17%

5

Pag. 36

ERP: coste de implantacidn

Figura 4.2: Costos de Implantation de un ERP

denominado ERP’s Second Wave2, incluyendo compahias pequehas, medias y 

grandes en un range de industrias de manufacturacion y negocios varies, el TCO 

medio estaba a 15 millones de dolares, el mas alto era de 300 millones de 

dolares y el mas bajo de 400 mil dolares. Se ha probado que un buen ERP es 

costoso, no importa que clase de compania lo este utilizando.

ConsuHixia e 
imptatfjii 46%

Antes de decidirse por la implantacion de un ERP se debe considerar los 

siguientes aspectos: economico, que se refiere a la capacidad de la empresa 

para adquirir un paquete ERP, ademas del costo en si del paquete, debemos 

considerar el o los equipos en que debe instalarse el paquete y los equipos para 

todos los que van a ser participes en la operacion del sistema o sea las 

estaciones (usuarios); el tercero y a veces mas costoso factor economico de la 

compra de una solucion de estas es lo que llamamos la "implantacion" del 

sistema, que va desde la instalacion de los equipos de compute, hasta el cambio 

de cultura operativa de la empresa, pasando por capacitacion, adecuacion de 

procedimientos, cambios estructurales, eliminacion de personal que no se 

adapta a los cambios y contratacion de otros, que seguro tendran menos 

experiencia en nuestra operacion y mercados3.

pfcpcs 
23%

2 Informacion obtenida de secondwave@dttus.com
3 Fuente: Megagroup

mailto:secondwave@dttus.com
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4.10.- Tiempo de Retorno de la Inversion

4.11.- ERP' s en el mercado:

BaaN

People Soft

J.D. Edwards

J.B.A

MOVEX

MFGPro

BPCS

MAPICS

Exactus

Platinum

Solomon

4 Fuente: AMR (www.informatlonweek.com)
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De acuerdo al estudio de las empresas que han instalado ERP se encontro que 

tomo de 8 a 31 meses considerar cualquier retorno de inversion. Los ahorros 

anuales medianos del nuevo sistema fueron de 1.6 millones de dolares por aho a 

partir de los 31 meses. La mayor incidencia fue por los costos ocultos que 

incurren en los ERP 's, los mismos que en ciertos casos fueron pasados por alto o 

subestimados.

En seguida mencionaremos algunos de los ERP mas conocidos en el mercado4:

. SAP

• Oracle1

La instalacion de un ERP tambien incluye costos ocultos. Se mencionan entre los 

costos ocultos los siguientes: examinacion y prueba, entrenamiento, conversion 

de los datos, analisis de datos, consultas del proceso, el continue proceso de 

implementacion del ERP, tiempo de espera del ROI, depresion post- 

implementacion.

http://www.informatlonweek.com
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La grafica siguiente nos muestra la participacion de estos ERP’s en el mercado5:

Figura 4.3: Porcentaje de Participacion en el Mercado de los ERP’s

4.12.- Sistemas Complementarios

• KM (Knowledge Management): Gestion del Conocimiento

• E-commerce (Comercio Electronico: Compras y Ventas)

• Datawarehouse integrado al Software de Gestion ERP

• Integracion con Herramientas de Gestion Documental
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Enterprise Resource Planning

Se han construido areas especificas de especializacion que complementan a las 

actividades estandar de un software de gestion empresarial:

• SCM (Supply Chain Management) (Gestion Global de toda la Cadena de 

Logistica)

• CRM (Customer Relationship Management) (Gestion de la interaccion con 

clientes:Ventas, servicios y Marketing).

ssa _
5%

SAP AG 

2SM>

• Micro SIP (Estos ultimos solo cubren funciones de administracion y 
nominas. )

. SAE

Other 

27%

Oracle-
Ap.pl 

■10%

QAD 
2% 

Interitia \ 
2%-, \

t'/tarca m 

3°^ —---X

JBA f  

4% U

————_

B asn "-------- j

PeopleSoft 

6% 
J.D .EdYvcrds 

7%

Fuente: AMR (www.informatlonweek.com)

http://www.informatlonweek.com
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4.13.- Hacerlo a Medida o Comprarlo Hecho?

PROGRAMA A MEDIDA ERP

futuro.
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puede optar porEl ERP es un estandar para toda la compania. Todos hablaran 
el mismo lenguaje.

Solo tendra que comprar un unico software. 

La actualizacion esta asegurada.

La programacion de un ERP cuesta mucho tiempo.

La documentacion es un problema.____________

El mantenimiento depende de algunas personas de su|Muchas companias externas, fiables y de prestigio pueden 

departamento de sistemas de informacion.

Solo debe parametrizarlo. El software ya esta programado. 

El ERP ya esta documentado.

mantener su sistema.

El ERP esta habilitado para trabajar con EDI e INTERNET de 
una forma inmediata.

que es peor no podra anticiparse al mercado al carecer de ladecisiones al haber podido simular distintos escenarios de 
posibilidad de la simulacion.____________________________

Se cansara de comprar distintos softwares, negociar con 
distintos proveedores y lo que es peor, nunca dispondra de 
todo lo que necesita, nunca estara al dia, no tendra lo mejor 
del mercado y su departamento de sistemas de informacion se 
llenara de programadores.

Nunca estara al dia de las ultimas tecnologias.

now.______________________________________________
Sus datos seran fiables, los tendra al instante. Listed mismo

Listed llegara a dudar de los datos de dicho sistema depodra acceder a ellos sin necesidad de solicitarlos a su 
informacion. No dispondra de los mismos en tiempo real y lodepartamento de sistemas de informacion y podra tomar

Problemas de comunicaciones EDI, INTERNET...____________

Su implementacion es complicada, ya que cada departamento 
tiene unas necesidades diferentes y 
tecnologias diferentes.

Los informaticos dificilmente pueden conocer las mejores 
practicas de todas las areas de su empresa. Tan solo seUtilizara las mejores practicas de su sector, por lo que 
dedicaran a programar lo que le digan sus usuarios, por lo queademas de un sistema informatico, estara comprando know- 
el estancamiento esta garantizado.
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4.14.- Como El ERP Agrega Valor En La Cadena De Valor De Pacifictel S.A.

Segun Michael Porter, La cadena de valor es el conjunto interrelacionado de

actividades creadoras de valor, que se extiende durante todos los procesos y que

van desde la creacion del producto o servicio hasta que este se retira del

mercado.

El principal objetivo que busca el analisis de la cadena de valor es lograr mayor

competitividad teniendo en cuenta sus principales elementos, asi:

LOGRAR:

A

Figura 4.4: Elementos de la Competitividad

Cada actividad de valor tiene su propia estructura de costos y el comportamiento

de su costo puede ser afectado por eslabones e interrelaciones con otras

actividades tanto dentro como fuera de la empresa. La ventaja de costo resulta si

' Tornado de Ventaja Competitiva de: PORTER, Michael.
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SUPERVIVENCIA EN EL MERCADO V 
CONTINUO CRECIMIENTO

A TRAVES
DE :

QUE
GARANTICE :

INCREMENTAR NUESTRA COMPETITIVIDAD ¥ PARTICIPACION 
EN EL MERCADO NACIONAL Y EN ESPECIAL EL 

INTERNACIONAL

-OPORTUNIDAD
-VARIEDAD 
-POSTVENTA

SERVICIO 
COMPETITIVO

OPTIMIZACION
DE COSTOS

ELEMENTOS
QS-9000

...CUMPLIENDO
CON:

f CALIDAD J Q SERVICIO J ( PRECIO J

la empresa logra un costo acumulado menor al desempehar las actividades, que 

sus competidores.1
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Para la elaboracion de la cadena de valor se tiene en cuenta las divisiones

La cadena de Valor de Pacifictel esta compuesta de la siguiente manera:

4.14.1.- Elementos Primarios:

4.14.2.- Elementos Secundarios o Actividades de Soporte:

entrenamiento del Personal.

Infraestructura Corporativa : Estructura administrativa de la empresa.
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principales que hacen parte de la empresa, clasificadas por actividades primarias 

y actividades de apoyo.

Logistica Interna : Procesos internes de Telecomunicaciones. Incluye la 

recepcion y almacenamiento de materiales para brindar el servicio.

Operaciones : Conmutacion de las centrales, procesamiento de Dates

Logistica Externa : Instalacion del servicio, proveedores de la empresa, 

Distribucion del servicio.

Marketing y Ventas : Promocion y venta de los Servicios de telecomunicaciones. 

Servicios: Mantenimiento y reparacion de los servicios de telecomunicaciones, 

atencion al cliente.

Desarrollo de Tecnologia : Equipos de telecomunicaciones, expansion 

tecnologica, sistemas de informacion.

Procura (adquisicion ) : Adquisiciones administrativas y tecnologicas

Gestidn del Recurso Humano: Reclutamiento, Seleccion, evaluacion y
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Cliente

Actividades Primarias

Figure 4.5: Cadena de Valor de Pacifictel S.A.

Pag. 42

Actividade 

De 

Apoyo

La aplicacion de Software de ERP's y CRM's en la organizacion permiten a los 

centros de toma de decisiones, tener a la mano un panorama global de sus 

procesos criticos a partir de datos que se actualizan de manera inmediata.

Proveedores 

de Materiales

Venta del

Servicio

Instalacion 
del 

Servicio

Valor 

Dispuesto a

Pagar

Valor 

Dispuesto 

a Pagar

Recepcion Y \Promoci6n y 

l almacena_ 
f miento de

Materiales

iantenimiento 
k Y
\ Reparacion

-Equipos De Telecomunicaciones , Expansion Tecnologica. Sistemas de

< Informacion

-Adquisiciones Administrativas
I -Reclutamiento, Seleccion, Evaluacion Y Entrenamiento Del Personal.

Los conceptos ERP y CRM aplicados en Pacifictel S.A., tienen como objetivo 

apoyar a la empresa a que reinvente su negocio, mejorando las actividades 

primarias y secundarias. La reduccion de los tiempos de respuesta y la evolucion 

a una estructura flexible es vital en las empresas modernas. El principal atributo 

de estos conceptos esta en su naturaleza integrada, lo que nos permitiria 

reduccion de tiempos en la ejecucion de los procesos, efectivos estudios de 

marketing, adecuada distribucion de los servicios, integracion de los 

departamentos y funciones de la organizacion y en definitiva mejora en la 

atencion al cliente originando satisfaccion y fidelidad de este hacia la empresa; 

ademas, de brindar nuevos servicios en el mercado.
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5.- CRM.- Customer Relationship Management

5.1Introduccion.

5.2.- Concepto de CRM
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Frente a planteamientos tradicionales de mercado cuyo referente clave es la 

optimizacion del beneficio por producto y el maximizar la cuota de mercado 

adquirida, surge la perspectiva de incrementar los resultados de la empresa a 

traves de una estrategia centrada en el cliente y la relacion que se establece 

entre este y la empresa. Bajo estos terminos, la retencion del cliente (o 

fidelizacion del mismo) cobra un significativo papel en la disposicion tactica y 

estrategica de la empresa, ocupando el lugar preferente que la adquisicion de 

nuevos clientes tenia previamente.

La diversificacion y globalizacion de los mercados, asi como el desarrollo de toda 

una serie de normativas liberalizadoras en distintos sectores de amplia influencia 

(energia, telecomunicaciones, etc.) conforman un marco en el que la 

competencia en el entorno empresarial ha crecido hasta el punto de hacer 

necesario modificar los sistemas estrategicos y de negocio convencionales de la 

empresa en un intento por mantener la fidelidad e ingresos obtenidos de sus 

clientes.

CRM (Customer Relationship Management) es el proceso que posibilita reorientar 

los mecanismos estrategicos empresariales desde la vision centrada en el 

producto o servicio hacia una perspectiva referida a la figura del cliente y su 

relacion con la empresa, proceso por el cual la empresa maximiza la informacion 

de la que dispone acerca de sus clientes (informacion que obtiene fruto de la 

interaccion a traves de los distintos puntos de contacto empresa-cliente: 

servicios de atencion, reclamaciones, fuerza de ventas, etc.) con el fin de 

incrementar su conocimiento acerca de ellos y construir a partir de tai 

conocimiento relaciones altamente rentables y duraderas con aquellos 

segmentos de clientes que mayor rentabilidad puedan proporcionar a la 

empresa.
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5.3.- Ciclo de vida de la solucion CRM

INTEGRACION

ACCIONANALISIS

Optimizacion de la estrategia

Figura 5.1: Ciclo de Vida de un CRM
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Los componentes y etapas basicas que conforman el ciclo de vida de la solucion 

CRM son los siguientes:

Interaccidn con 
el cliente

5.3.1 .-Integracion: El desarrollo de una solucion CRM parte de la 

informacion que la empresa dispone acerca de sus clientes. Tipicamente,

Dates de cliente

El concepto de CRM comprende la metodologia, disciplina y tecnologia 

(eminentemente materializada bajo la forma de sistemas software) que tiene 

por objeto automatizar y mejorar los procesos de negocio asociados a la gestion 

de la relacion de la empresa con el cliente, principalmente en las areas de 

venta, marketing, servicios de atencion al cliente y soporte, con el fin ultimo de 

incrementar los beneficios de la empresa mediante la optimizacion, 

personalizacion y diferenciacion de dicha relacion con el cliente.

La solucion CRM combina una adquisicion de informacion de los clientes de la 

empresa con la aplicacion de una serie de tecnologias para la gestion de tai 

informacion y su conversion en conocimiento de negocio (datawarehousing, 

analisis estadistico, tecnicas OLAP, DSS, EIS, mineria de dates, etc.) Elio 

proporciona, al mismo tiempo, una plataforma comun para la comunicacion e 

interaccidn con el cliente que minimice las limitaciones en la integracidn 

asociadas a la tradicional estructura organizativa que distingue las visiones de 

los departamentos de ventas, marketing y atencion al cliente, facilitando una 

perspectiva homogenea de la figura del cliente y la gestion uniforme de su 

relacion con la empresa desde cada punto de contacto.
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5.4.- Beneficios de la implantacion de la solucidn CRM
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La solucidn CRM persigue un propdsito final: el incremento de los beneficios de 

la empresa a traves de una mejor relacidn, basada en un mayor conocimiento, 

con el cliente. Esta proposicidn de partida se concreta en diversos aspectos que 

abarcan el amplio espectro de la estrategia y funcionamiento empresarial:

• La mejora de la eficiencia de los procesos de relacidn con los clientes de 

la empresa, tanto los ya existentes como aquellos susceptibles de serlo en 

el futuro (clientes potenciales).

• 5.3.2.-Analisis: El analisis de la informacidn del cliente disponible en el 

repositorio integrado de datos permite extraer el conocimiento de los 

clientes y mercado que posibilite el disehar y dirigir a partir de tai 

conocimiento acciones concretas de marketing a segmentos especificos 

del total de los clientes vinculados a la empresa.

5.3.3.-Acci6n: La solucidn CRM es efectiva solo si el conocimiento 

adquirido durante la etapa de analisis se materializa en acciones 

concretas sobre los procesos de negocio, por lo que la revision y 

modificacidn de dichos procesos para dar cabida a las conclusiones 

extraidas del analisis de la informacidn de cliente (lo aprendido sobre las 

preferencias, necesidades y comportamiento del cliente) constituye la 

etapa que cierra el ciclo de la solucidn CRM.

tai informacidn vendra dada bajo la estructura definida por un 

datawarehouse (DW) corporative o departamental que aglutine los datos 

de negocio relevantes tras una labor de integracidn de los datos 

disponibles a traves de las distintas fuentes, departamentos y canales a 

los que tenga acceso la empresa, resultando en una fuente centralizada 

de la informacidn relevante de cliente a partir de la cual ejecutar los 

procesos de analisis y de extraccidn de conocimiento de negocio.
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5.5.-El papel de Internet y el comercio electronico
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• La deteccion de nuevas oportunidades de marketing y venta derivadas del 

conocimiento adquirido sobre cada cliente (marketing one-to-one).

• La mejor adecuacion de las ofertas y servicios a las necesidades o deseos 

del cliente, consecuencia derivada directamente del mayor conocimiento 

sobre el adquirido por la empresa.

• El incremento del conocimiento disponible en la empresa sobre tales 

clientes y, por tanto, del grado de diferenciacion e individualizacion entre 

distintos clientes.

En este contexto, en el que ademas de los canales tradicionales de marketing y 

de creacion de demanda (tai y como puedan ser el contacto a traves de las 

fuerzas de venta o el correo convencional) la empresa enriquece sus procesos de 

negocio mediante nuevos modelos de venta y canales de distribucion e 

interaccion con el cliente basados en la Web, la solucion CRM proporciona el 

marco de trabajo necesario para la gestidn de las transacciones inherentes a tai

• La reduccidn de los costes asociados a las campahas de venta y marketing. 

El conocimiento adquirido del cliente permite a la empresa personalizar 

sus campahas de modo que solo aquellos segmentos de cliente 

susceptibles de responder a una promocidn dada sean objeto de ella, 

reduciendo el coste asociado a campahas masivas de captacidn.

En un entorno en el que el comercio electronico puja por adquirir en breve una 

posicidn preferente, la solucion CRM puede constituir el elemento clave que de 

soporte a su introduccidn, implantacidn y expansion definitiva mediante el 

desarrollo de mecanismos de colaboracidn entre la empresa y sus 

suministradores, socios tecnoldgicos y partners (B2B, Business to Business) y 

clientes (B2C, Business to Customers) a traves de las distintas herramientas 

ligadas al mundo Internet (fundamentalmente la Web, pero sin olvidar otras 

opciones alternativas y/o complementarias de ella como puedan ser el correo 

electronico y los servicios de voz/videoconferencia sobre IP).
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interaccion y su personalizacion e individualizacion conforme a las necesidades y 

requerimientos particulares del cliente, permitiendo de esta forma combinar de 

un modo optimo las oportunldades de expansion propias de Internet con las 

necesidades de implantacion de los sistemas CRM.
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6.- LINEAMIENTOS BASICOS POR PARTE DE PACIFICTEL

Todas las aplicaciones deben cumplir las siguientes caracteristicas:
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a) Modulo Comercial /Tecnico

b) Modulo De Planta Externa

c) Modulo De Facturacion

d) Modulo De Recaudacion

e) Modulo De Cartera

f) Modulo De Reparaciones

6.1.- Establecimiento de Hneamientos basicos para la seleccion de los 

modules

Las aplicaciones y los servicios deberan incluir manuales tecnicos y de 

usuario originales y completes.

Al decidir implantar un software ERP en la compahia, Pacifictel debera adquirir y 

poner en operacion los siguientes modules:

Deben funcionar utilizando bases de dates relacionales, modulos abiertos, 

orientadas a objetos, interfaces graficos para el usuario final, ambiente 

cliente servidor, terminales tipo PC con Windows 95, 98 o 2000, redes con 

protocolo TCPIP. y en general utilizar herramientas informaticas de ultima 

tecnologia.

El modulo debe operar con una estructura centralizada no distribuida, de 

modo que las diferentes aplicaciones compartan la misma base de dates y 

que los datos comunes de las diferentes aplicaciones compartan los 

mismos repositorios (modulo Integrado).

El proveedor debe responsabilizarse por la instalacion, puesta en 

funcionamiento, migracion de datos, integracion, pruebas y capacitacion a 

los funcionariosque la Compahia designe.
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6.2.- Modulo De Facturacidn

El modulo debe permitir incluir varios productos y/o servicios facturables.
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El modulo debe permitir facturar varias categorias y subcategorias de 

clientes.

El modulo debe permitir facturar varios planes por categoria y 

subcategon'a.

El modulo debe permitir procesar varios ciclos de manera simultanea 

segun se requiera.

J Las aplicaciones deben haber sido disehadas para atender las necesidades 

de la telefonia basica (fija alambrica e inalambrica), servicios de red 

inteligente, correo de voz y servicios de valor agregado.

J Los interfaces para los operadores (menus y pantallas) asi como los 

reportes deben estar en idioma Castellano

J Las licencias de uso de las aplicaciones deben incluir los programas fuente 

con el objetivo de no depender siempre del proveedor para cualquier 

cambio o nuevo requerimiento.

J Los modules de aplicacion deberan ser modulares e interrelacionables 

entre si.

J El proveedor debe ofrecer las facilidades para la interrelacion entre las 

aplicaciones y los modulos de Telecomunicaciones (centrales telefonicas, 

equipos de gestion, equipos de prueba).
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■/

J

por

Control y numeracion de Facturas.

J Generacion de cuentas de cobro
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Carga manual y automatica de consumes (contadores, larga distancia 

local, regional, nacional, internacional, registros de red inteligente y 

otros)

Debe permitir crear y actualizar diferentes planes de pago a un mismo 

cliente.

El modulo debe permitir la Contabilizacion de duracion real en cada uno 

de los servicios con unidad de medida en tiempo.

Debe contemplar procesos de reverse en el caso de detectar algun 

problema en el procesamiento de la informacion.

Cobros de impuestos de Ley.

Redondeos.

Servicios y/o productos de facturacion

Recargos (Multas e Intereses).

Periodos de Facturacion.

Debe permitir la facil parametrizacion de:

• Descuentos (por telefonos, 

condiciones).

• Tarifas.

J Debe ser multimoneda.- Debe permitir valorar cada uno de los rubros en 

la o las monedas que especifique la empresa

J El modulo debe permitir el monitoreo permanente de los procesos criticos 

de facturacion.

rubros y en diferentes
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J Manejo de clientes especiales

Debe permitir generar factura individual o por ciclo
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Reportes de facturacion por ciclo, clientes, categorias, subcategorias, 

planes, centrales, regiones, provincias, conceptos, fechas, fechas de 

contabilizacion, por series numericas.

La facturacion debe poderse imprimir por ciclo, tipo de cliente, 

categoria, subcategoria, numero de cliente, ruta de reparto, direccion de 

cobro, region, provincia, numero de serie por central telefonica, zona 

operativa. En cada ventanilla de recaudacion debe poder imprimirse la 

factura y el detalle de Hamadas.

El modulo debe permitir identificar inconsistencias durante el proceso de 

facturacion, para poder controlar la calidad de los dates.

Debe permitir generar una factura inmediata en caso de modificacion de 

la cuenta del suscriptor.

El modulo debe permitir realizar auditorias, que le permitan a Control de 

Facturacion, vigilar la integridad de las cuentas de los clientes y de la 

base de dates.

La factura debe generar codigo de barras para facilitar el recaudo en 

linea.

El modulo debe proveer las facilidades para intercambiar informacion con 

otros modules como Bancos o similares.

S La activacion y desactivacion de los servicios, en facturacion, debe 

ejecutarse desde las estaciones de trabajo de atencion al cliente y desde 

las areas operativas
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Debe permitir el registro de Notas de credito por factura y por rubro

6.3.- Modulo De Recaudacion

Debe permitir varios periodos de recaudacion.

Z

Pag. 52

Debe permitir diferentes formas de pago (plazos, abonos, notas de 

credito).

Para la recaudacion en los centres de la Empresa el modulo debe permitir 

opcionalmente el recaudo por lector laser, mediante el uso del codigo de 

barras.

El modulo debe permitir el recaudo en linea por numero de cliente o 

servicio.

Debe permitir el cobro y registro del pago en diferentes tipos de moneda 

tanto en efectivo como en cheque.

El modulo debe permitir la interaccion con 

recaudacion (Bancos, Servipagos, Banred, otros)

El modulo debe permitir consultas en linea desde las areas de atencion al 

cliente, operativa y otras que sean autorizadas por la empresa .

El modulo debe permitir la facturacion de servicios de internet, correo de 

voz, servicios de red inteligente, servicios adicionales, servicios 

especiales, servicios de lineas de datos y otros que PACIFICTEL ponga a 

disposicion de sus clientes.

otras entidades de

Debe permitir cargar valores de consume de una cuenta a otra cuenta.
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Para apoyar el proceso de Control y ContabiUzacion:

Debe permitir la implementacion de convenios de pago

J Debe permitir recaudaciones parciales.

Debe permitir recaudacion con cargo a tarjetas de credito.

6.4.- Modulo De Cartera
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J Debe realizar conciliaciones por cada punto de recaudo en las diferentes 

modalidades de pago establecidas.

El modulo debe permitir recaudacion por banco mediante el debito 

automatico en cuentas de ahorros o corrientes.

s Debe permitir realizar consultas por punto de recaudacion, central, 

provincia, fecha, horario, general.

Debe llevar el control de los productos y/o servicios que deben ser 

cortados o reconectados de acuerdo a los calendarios establecidos en 

forma manual y automatica

J Permitir emision de reportes estadisticos para uso de las areas usuarias.

Reportes de recaudacion por region, provincia, zona, banco o punto de 

recaudo, categoria, subcategoria, central, concepto, tipo de cliente, 

plan, fecha, fecha de contabilizacion, por series numericas.

J El modulo debe permitir el recaudo mediante archives en batch.

J Debe permitir la emision de los reportes de cartera vencida.
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Debe permitir cargos a otras cuentas del mismo cliente

Debe permitir el manejo de cartera por edades .z

Debe permitir el manejo de la cartera corriente, morosa y de dificil cobroz

6.5.- Modulo Comercial
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Ingreso y atencion de solicitudes de servicios adicionales (suspension 

temporal de servicio, integracion de PBX, reinstalaciones de servicio, etc) 

y suplementarios(clip, transferencia de Hamadas, Hamada en espera etc.)

Debe permitir las ordenes de conexion, o notificacion al modulo 

Comercial Tecnico para que quede libre en forma definitiva para su 

utilizacion por otro cliente.

z Enrutamiento de solicitudes a las zonas del area tecnica, en casos que asi 

se lo requiera, con la emision de factibilidades masivas o individuales.

Debe permitir la financiacion de deuda por cuotas, abonos y otros en 

forma automatica.

Debe permitir el manejo preventive de la cartera mediante anuncios 

automaticos por carta, y por Hamadas telefonicas (conexion a un CALL 

CENTER)

z Ingreso y atencion de solicitudes (instalaciones nuevas, traslados, 

reinstalaciones de lineas conmutadas, telefonia movil, inalambrica, lineas 

de dates, telefonia remota (satelital, multiacceso), concentradores, 

telefonia virtual(correo de voz), red inteligente, RDSI, E1, con el 

correspondiente manejo de categorias, exoneraciones, con asignacion de 

datos tecnicos, fechas de visita, etc.
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Asignaciones manual y automatica de red y numeros telefonicos

Contratacion de los servicios y/o productos con diferentes planes de pago

Emision de ordenes de trabajo individuales y/o masivas

z

z

z

Ingreso, actualizacion y manejo de canales dedicadosz

z Que permita el registro de quejas por problemas de servicio

Z Que permita alertas en habilitacion de nuevas lineas para clientes

morosos
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Reportes, consultas, estadisticas y generacion de indices de gestion 

operativa

Enrutamiento a distribuidores y conmutacion para ejecucion de puentes y 

activacion de servicio (instalaciones nuevas y traslados)

Cambios de numero (por razones tecnicas, a solicitud del abonado, por 

descongestion) individual y/o masivo.

Registro, control y determinacion de valores para materiales utilizados en 

una instalacidn.

Activacion manual y automatica de servicios suplementarios (codigo 

secreto, transferencia de Hamadas etc.) y adicionales (accesos y 

restricciones de DDI, celulares, discado directo nacional, suspensiones 

temporales de servicio, vacanteos, integraciones PBX, etc.)

Ingreso y actualizacion de dates legales (cesiones de derecho, 

rectificaciones de nombre, rectificaciones de direccion etc.)
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J Control y seguimiento del estado de solicitudes y contratos de servicios

Debe permitir el manejo de grandes clientes

Actualizacidn, creacion y categorizacion de nuevas series numericas.z

etc.(POSTVENTA)

Z

Interface con el modulo de recaudacion y vacantes para clientes morosos.

6.6.- Modulo De Planta Externa
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Debe permitir el registro de los elementos que conforman la red 

telefonica, ellos son: distribuidores, centrales, series numericas, servicios 

que provee cada central, listones, pares listones, pares de cables, cables, 

armarios de distribucion, cajas de dispersion, pares de cajas, cajas 

paralelas, pares de cajas paralelas, equipos de modulacion, canales de 

equipos de modulacion, pares de armarios, canales E1, modems E1.

Manejo de estados en los elementos de la red (tecnico, libre, LP, reserva, 

mantenimiento, etc.).

Control y seguimiento de instalaciones no efectuadas para el analisis de 

buen manejo de la red telefonica.

J Interface con el modulo de facturacion para el inicio o suspension de 

planillaje.

Manejo de los elementos de la red cuando se usan multiplexores de lineas

Manejo de series numericas para bloqueo y reserva.

Control y seguimiento de instalaciones no efectuadas (devueltas) con su 

respectiva codificacion definicion de nueva fecha de visita y 

reenrutamiento al area tecnica., calidad de servicio instalado,
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Inventario de la red tanto en planta interna como en planta externa etc.

Administracion y control de la red telefonica: ocupacion, disponibilidad.

reservas

z

Debe permitir el registro de las conexiones entre los elementos de la red

Debe permitir la actualizacion permanente del inventario de la red

J Debe permitir generar estadisticas del estado de la red

z
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Mediante el uso de la influencia de predios vs. red se debe dar atencion a 

las solicitudes

Actualizacion del inventario de red por cambios, expansiones, nuevas 

redes

Debe permitir la administracion de la red telefonica controlando la 

ocupacion, disponibilidad y reserva de pares

Debe permitir generar las ordenes de trabajo para la instalacion de los 

servicios previamente solicitados y asignados

Reportes, consultas, estadisticas y generacion de indices de gestion 

operativa

J Debe permitir la asignacion manual y automatica de lineas telefonicas y 

otros servicios

Debe permitir registrar las influencias de los predios sobre los pares de la 

red secundaria y la red secundaria sobre la red primaria ( conexiones 

logicas a traves de influencia)
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7

■/

J Las ordenes deben ser atendidas en Unea

Interface con los modules Comercial Tecnico y Reparaciones

6.7.- Modulo De Reparaciones (Mantenimiento)
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Debe permitir a partir de la recepcion del daho la generacion de orden de 

chequeo para que se dictamine la causa del daho, en linea.

Debe permitir realizar estudios de asignacion masiva, la aprobacion o la 

anulacion del estudio debe hacerse por distribuidor, armario, tipo de 

solicitud, categoria, subcategoria, tipo de cliente, tipo de solicitud, 

fecha, region, zona operativa, areas de influencias

Debe permitir generar ordenes de asignacion desde las areas de atencion 

al personal de operacion y mantenimiento

Debe permitir enviar informacion directa a areas especificas sobre 

numeros que se encuentren instalados listos para ser comercializados para 

las diferentes zonas.

Debe permitir generar estadisticas sobre servicios solicitados y asignados 

con orden

Debe permitir el registro de dahos a traves del servicio 132 y centres de 

atencion al cliente de las lineas telefonicas y de datos (LP's).

J Debe permitir conectar la base de datos del modulo con dispositivos 

automaticos, tales como: IVR (Consulta De Valores Por Telefono), IVR 105 

de Porta (Para Llamadas) y mesas de prueba (132).
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Debe permitir generar indices de mantenimiento.

Debe permitir generar un historico de dahos por telefono

Ingreso y registro de dahos individuales y masivos

Generacion
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Generacion de reportes para las zonas de instalaciones /mantenimiento 

de planta externa

Debe permitir la configuracion de zonas de reparacion por sectores, 

zonas, distritos, armarios, por tipos de clientes y por categorias.

Debe permitir generar historico y asignar la orden de trabajo a las 

respectivas cuadrillas esperando para culminar la gestion, la informacion 

de retorno

La informacion sobre los resultados del proceso debe estar en linea para 

las areas de atencion al cliente, mantenimiento y de informacion

Debe permitir generar reportes sobre los estados de las solicitudes de 

reparacion

Diagnostico de dahos a traves de los robots en las centrales que lo 

dispongan. El modulo debe permitir realizar el diagnostico de dahos de las 

lineas telefonicas a traves de la interface con los robots de prueba 

actualmente en uso.

Verificacion semiautomatica de fallas en las centrales que no utilizan 

robots.

zonas dee impresion de ordenes de reparacion en 

instalacion/reparacion
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Actualizacion de ordenes tanto de reparaciones como de mantenimiento

Reportes de reclames pendientes y atendidos

Liberacion de dahos de distribuidor, centrales y masivos.

Mantenimiento preventive de la red

Seguimiento a la gestion de mantenimiento

Pag. 60

Reportes, consultas, estadisticas y generacion de indices de gestion 

operativa

Debe permitir consultas y actualizaciones con el modulo de Facturacion, 

Comercial tecnico y planta externa.

Para ello, las BASES DE DATOS, HARDWARE Y HERRAMIENTAS DE DESARROLLO 

que se necesiten en la implementacion del modulo propuesto deben cumplir 

con lo siguiente:

Nuestra empresa ya cuenta con una base de datos (PLATAFORMA SOLARIS), 

hardware (EQUIPO SUN, ARQUITECTURA CLIENTE SERVIDOR) y herramientas 

de desarrollo (ORACLE, JDEVELOPER) de ultima generacion, por lo que se 

sugiere utilizar las caracteristicas y ventajas con las que se cuenta, para 

reducir los costos en la implementacion del modulo integrado propuesto, 

aprovechando la tecnologia existente en Pacifictel.

La plataforma de operacion y desarrollo de las aplicaciones debe estar 

basada en herramientas de bases de datos relacionales bajo ambiente 

cliente/servidor

J Debe poder instalarse y funcionar sobre los equipos bajo plataforma Unix
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J Debe soportar eficientemente las aplicaciones.

J La bases de datos debe cumplir las caracteristicas siguientes:

Debe permitir insertar/actualizar/borrar en forma paralelao

Debe permitir el respaldo y la recuperacion avanzadaso

Debe permitir alta disponibilidado

Caracteristicas avanzadas de seguridado

Soporte para 700 usuarios concurrenteso

Tener la capacidad de Replicacidno

Los motores de bases de datos deben estar orientados a objetos.o
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J Hardware con capacidad de procesamiento paralelo, redundancia, 

clustering y debera soportar las necesidades del software de base de 

datos, de herramientas de desarrollo y de aplicaciones a adquirirse para 

lo cual se debera disehar la configuracion optima. Las capacidades en 

disco deberan ser dimensionadas de tai forma que permitan el 

almacenamiento de informacion tanto actual como historica.
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7.- ANALISIS DE LAS ALTERNATIVAS EXISTENTES EN EL MERCADO

7.1.- Sistema Integrado OPENflexis

Perfil de la Empresa

1 Mayor informacion en www.open.int.Lcom

Pag. 62

Open™ International Systems provee soluciones de software especializado y de 

categoria mondial para los sectores de las Telecomunicaciones y los Servicios 

Publicos Domiciliarios (Telco & Utilities). Lider en tecnologia y con operacion 

internacional, Open™ hoy cuenta con mas de 50 instalaciones y casi 10.000.000 

de suscriptores son soportados con su solucion.

La Oficina Ejecutiva de Open™ se encuentra en Miami, Estados Unidos, y cuenta 

actualmente con una serie importante de aliados estrategicos que le brindan una 

amplia cobertura para atender prioritariamente el mercado latinoamericano.

Open Flexis1 es una solucion integradora del core business de las empresas de 

Servicios de Telecomunicaciones y de Servicios Publicos. Aporta al proceso de 

Gestion del negocio y de las operaciones principales como son facturacion, 

atencion al cliente, recaudacion, infraestructura tecnica (planta Interna y 

externa) , cartera y fraude

Ante los retos y oportunidades del mercado ecuatoriano y la necesidad de 

contribuir en una forma mas solida a la generacion de valor y obtencion de 

utilidades, Pacifictel se debe enfrentar a un nuevo y totalmente diferente 

entorno: un mercado abierto, nueva competencia de productos y servicios, 

regulacion tarifaria del mercado. Es por ello que se ha estudiado dos 

herramientas que utilizan las principales compahias en el mundo, para ser mas 

competitivos; ademas de satisfacer de forma integral los requerimientos de la 

empresa. Estas alternativas son OPEN, SAP Y ORACLE, que consisten en sistemas 

integrados de desarrollo empresarial.

http://www.open.int.Lcom
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7.1.2.- Open.flexIS Telecom BOSS

Y a su vez controla los procesos criticos de:

empresa.
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Como soporte al area de mercadeo le permite la construccion de planes 

tarifarios, empaquetamiento de servicios y descuentos individuales, dandole al 

cliente mayor amplitud de eleccion, a la vez que lo Integra a los procesos de la

Este sistema fue creado para empresas de telecomunicaciones. La solucion 

Open.flexIS Telecom BOSS opera las siguientes en areas criticas :

Uno de sus principales centres de desarrollo de productos y la base de prestacion 

de servicios profesionales esta radicada en Colombia.

La familia de Open flexis se encuentra desarrollada sobre una estructura 

convergente que permite agrupar a los clientes y a sus contratos o suscripciones 

que tengan con la empresa, esta caracteristica permite luego modelar en 

multiples esquemas de facturacion. A continuacion describimos en forma general 

el OpenFlexis Telecom Boss y Utilities Boss..

Atencion al cliente y facturacion en tiempo real,

J Estudios de demanda y Gestion comercial,

s Mantenimiento, operaciones y conciliacion con otros operadores de servicios 

de servicios de telecomunicaciones tales como telefonia fija, larga distancia, 

celular, valor agregado y television por cable.

J La prestacion de servicios tales como control sobre el inventario de la 

infraestructura,

El provisionamiento de componentes de red para la prestacion del servicio.

J El seguimiento a grupos y ordenes de trabajo a traves de las cuales se activan 

servicios y actividades relacionadas con la prestacion eficiente de servicios



Analisis de una Solution para la Gestidn Empresarial de Patifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

7.1.3.- Open.flexIS Utilities BOSS

7.1.4.- Caracteristicas del Open.flexIS

necesitan modificar tablas o

programas.
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Arquitectura Abierta Y Escalabilidad

Basado en Oracle

La solucion Open.flexIS Utilities BOSS esta desarrollada para las compahias de 

electricidad, gas natural, agua potable, alcantarillado y aseo, apoyando los 

procesos de facturacion, control de cartera y atencion de reclames. Este sistema 

va mas alia consiguiendo que sus suscriptores se conviertan en clientes que 

reciben calidad y mejor servicio.

Open™ establece una completa interaccion corporativa de los procesos criticos 

de la empresa de telecomunicaciones, que presenta a traves de diferentes capas 

que van desde el nivel de la infraestructura de la compania hasta el nivel de 

interaccion con los clientes.

Flexibilidad

Permite la definicion de reglas del negocio

Sistema Basado en Reglas : Permite la correlacion de tablas y parametros y 

definicion de sentencias condicionales

J Tasacion y compensacion: basado en reglas, se pueden definir combinaciones 

de productos, "paquetes" de descuentos y cargos cruzados entre servicios.

Convergencia e Innovacion

J Configurar y crear productos y/o servicios en tiempo Real

v' Liberalizar productos en el mercado con una caracteristica diferenciadora

J Reducir el tiempo de creacion de nuevos servicios

v' Las areas del negocio de la empresa pueden trabajar en la configuracion de 

los productos y/o servicios

J Las areas de tecnologia informatica no
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volumenesgrandes de bases de datesen en

7.1. 5.- Descripcion de los principales productos del Open Flexis

Procesos de Gestion de la Interaccion con los clientes:

Procesos de Atencion al cliente

Nivel 1 - Gran Cliente
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Contiene el proceso de Registro de Personas naturales y Juridicas y la creacion 

de Ordenes de Servicios.

• Reclamos de Facturacion : Permite registrar per cada orden de facturacion 

reclamos relacionados con cada item de la factura emitida

• Atencion al cliente : Tiene dos partes la Estructura que es en forma jerarquica 

con cuatro niveles con una relacidn de uno a muchos:

Nivel 2 - Cliente

Nivel 3 -Suscripcion

Nivel 4- Servicios suscritos

• Api Atencion al Cliente para sistemas interactivos de Respuestas (IVR’s), call 

centers y aplicaciones de administracion de las relaciones con los clientes 

(CRM), consultas financieras, tecnica y de cartera, registro y consultas de 

solicitudes de servicios, quejas y reclamos.

• Interfaz Web, open@Web, esta solucion traslada la funcionalidad del modulo 

de atencion al cliente desde internet con todas sus caracteriticas.

• Manejo de Problemas de Servicios, Quejas : Este modulo permite la consulta 

en linea de las quejas reportadas por los clientes, tiene su propia 

parametrizacion para la gestidn de las mismas. Tambien tiene una ventaja

Amplio manejo

Telecomunicaciones

Trabaja con herramientas de procesamiento paralelo tanto en Oracle como 

en los Sistemas Operatives Unix
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• Configuracidn de Planes Comerciales:

Se puede configurar con la ayuda de este paquete los planes coemrciales de 

la empresa asociados a cada uno de los tipos de productos y servicios 

ofrecidos, permitiendo asociar planes comerciales y de financiacion a cada 

componente de la venta.

pues se puede hacer analisis preventive y calcular indices de gestion que 

identifican las fortalezas y debilidades en la atencion al publico.

Procesos Operativos y De Desarrollo de Servicios

• Gestidn de Ventas :

Permite la definicidn de los canales de ventas asociados, vendedores y su 

relacidn con los productos / servicios que la compania ofrece. Como parte de 

su logica de programacidn ofrece la obtencidn de estadisticas de ventas y 

realizar el calculo de comisiones. Controla que las ventas esten en los 

establecimientos autorizados por la asociacidn de productos y/o servicios con 

los canales de venta

• Configuracidn de tarifas:

Open.flexis permite la configuracidn dinamica de tarifas las cuales son 

asociadas a los planes comerciales que ofrece la empresa. Adicionalmente 

presenta una herramienta grafica, que permite definir sobre una matriz las 

tarifas a cobrar por un servicio de acuerdo a la franja del dia (bora) en que 

sea utilizado.

• Configuracidn de Productos y Servicios:

Permite la creacidn de manera flexible de los diferentes productos y 

servicios que las empresas de telecomunicaciones ofrecen, defendiendo para 

cada uno, en tiempo real, sus caracteristicas y atributos (tarifas), reglas de 

tasacidn, reglas de liquidacidn y reglas de facturacidn.



Analisis de una Solucion para la Cestion Empresarial de Pacifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

Pag. 67

• Gestion de Cobro

El objetivo de este modulo es brindar el soporte administrative, de control y 

seguimiento sobre todos los usuarios que entran en proceso de cartera. Para 

esto el modulo cuenta con planes de cartera, actividades a seguir por plan y

• Facturacion

El sistema permite configurar cada una de las lineas de una factura, los 

conceptos, con reglas o funciones de facturacion. El Sistema maneja Saldos 

en los niveles de Suscriptor y Servicio Suscrito del modelo de Clientes, 

soportando todos los procesos de facturacion sobre estos dos niveles.

• Participacion y compensacion:

Los procesos de compensacion y participacion permiten gestionar la 

participacion a operadores locales por los cargos de acceso a sus redes, y la 

compensacion a los operadores o "carriers”.

• Liquidacion (Tasacion y Valorizacion):

Este modulo tiene el motor de reglas de tasacion el cual permite configurar 

las caracteristicas de cada servicio, con un modelo configurado por reglas. 

Por medio de estas reglas, calcula las unidades tecnicas correspondientes a 

cada registro de comunicacion.

Tiene un motor de reglas de valorizacion , el cual comprende los proceso de 

liquidacion ( valorizacion y cierre diario) y la generacion de cintas a 

operadores locales.

• Ordenes de Trabajo:

Este modulo permite crear una orden de trabajo con los recursos necesarios, 

planeando y programandolas, la flexibilidad esta presente a la hora de 

asociar las tareas al ciclo de vida de la orden de trabajo, tambien se puede 

realizar mediciones de tiempo.

Este modulo puede cruzar ofertas de trabajo y cupos de trabajos con las 

ordenes emitidas para una zona operativa, permitiendo crear una agenda de 

trabajo de acuerdo a la especialidad de cada grupo.
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Procesos de administracion de la infraestructura

• Infraestructura
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• Gestion de Fraude

En este modulo se configuran perfiles de fraude para cada servicio, de 

acuerdo a al uso. Cada perfil esta compuesto de umbrales diarios y mensuales 

asociados con la frecuencia, duracion y costo de las Hamadas que un cliente 

realiza.

Open.flexIS permite definir y registrar los tipos de elementos de la red 

telefonica, el manejo de inventario de los mismos y los procesos de creacion 

de la red, definicion de influencias entre elementos de red y definicion de 

conexiones entre elementos de red. Adicionalmente se puede manejar 

proyectos de ampliacion de redes.

respuesta del suscriptor a cada plan, calificacion de cartera, gestion de pagos 

a Entidades de Cobro, gestion de impresion de Cartas/Paz y Salvos y 

Reportes.

• Mediacion de servicios y API de Gestion de red

El mediador de servicios permite reducir los tiempos de prestacion de 

servicios permitiendo automatizar los procesos de activacion, desactivacion, 

corte y reconexion de servicios. Esta disponible para plataformas Siemes 

EWSD ver 9 y 12, Alcatel System 12, Fujitsu Fetex 150 y Ericcson Axe-10 ver 

4.2 plus.

• Provisionamiento /Asignacion de elementos de Infraestructura

A traves de este componente, permite ejecutar los procesos de 

provisionamiento (reserva) y asignacion de elementos de red para la 

prestacion de servicios, estos procesos pueden ser individuales o masivos. 

Tambien asigna elementos a las ordenes de servicio, siempre que se cuente 

con la configuracion de las influencias y del inventario de los elementos, 

tambien se permite asignacion manual.
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Interfaces y API’s

7.1.6.- Analisis Tecnico

Arquitectura Cliente Servidor
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Los formatos para el ingreso de informacion pueden configurarse en forma 

diferente.

• API ERP’s, Sistemas de planeacion de recursos

Esta interfaz permite generar archives pianos con informacion acerca de 

movimientos especificos, por ejemplo enviar informacion al sistema contable 

sobre los recaudos ingresados al sistema y los saldos de los elementos en un 

instante determinado.

• API, Sistemas de Prueba automatica de Linea

A traves de este API se tiene la reduccion de los ciclos de servicio, agilizando 

el proceso de registro de quejas o emision de diagnosticos, puesto que 

detecta quejas infundadas y emite diagnosticos de mayor precision.

• API, Recaudos

El API de recaudos permite configurar diferentes modalidades de pago para 

ingresar al sistema los recaudos, como son: pago por debito automatico, 

recaudo por ventanilla y tarjetas de credito.

• Infraestructura Grafica

Este modulo permite graficar la infraestructura de una empresa de servicios 

de telecomunicaciones. Sirve para complementar a los modules de 

infraestructura, provisionamiento y asignaciones.

Multiplataformas : Ha sido desarrollado para los sistemas operatives Windows 

y Unix, permitiendole ser portable en las arquitecturas que soportan estos 

sistemas Operatives



Andlisis de una Solution para la Gestidn Empresarial de Patifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

J Base de Dates Oracle 8i

deJ Orientacion capacidad de modularidadObjetos : alta Va

conceptualizacion de servicios.

programas

J Activacion en Internet en forma automatica.

El sistema OpenFlexis esta desarrollado sobre una plataforma multilengual

Model

Ctisloiner Care Processes

Service Product Owdopinerrt and M^ntenaitce Processes

NeiiwiK and Systems Manaaemeirt Processes

Figura 7.1: Modelo de Negocios sobre el cual estd estructurado el OpenFlexis
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Sates

El siguiente cuadro muestra el modelo de negocios sobre el cual esta 

estructurado el ERP OpenFlexis2:
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2 Mayor informacion en www.open.intl.com

http://www.open.intl.com
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7.1.7.-Ventajas del OPEN

7.2.- Sistema Integrado R/3 de SAP

Estas son algunas cifras del exito en el mundo:

• 5° mayor proveedor de software del mundo.
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Desde un punto de vista funcional y de su arquitectura tecnica, SAP R/3® puede 

definirse como un sofware abierto, basado en la tecnologia cliente/servidor, 

disehado para cubrir las necesidades de informacion de una empresa.

7.2.1.- Perfil de la empresa

Las siglas SAP (System, Applications and Products) identifican a una compahia de 

sistemas informaticos con sede en Alemania, que se introdujo en el mercado de 

los sistemas de informacion con un producto denominado SAP R/2, antecesor al 

SAP R/3.

El Sistema R/3 de SAP3 le da el poder de responder rapida y efectivamente a las 

condiciones dinamicas de mercado, ayudando a los negocios a mantener una 

ventaja competitiva, gracias al flujo de informacion integrada y en tiempo real.

• El Open.flexIS es una solucion basada en reglas apoyando al negocio en 

entornos cambiantes y dinamicos, dandole ventajas competitivas a la 

empresa y beneficios comerciales a los clientes.

• El Open.Flexis tiene 15 ahos de experiencia implementado soluciones en 

mercados de telecomunicaciones y servicios latinoamericanos

• Los costos de operacion y de implementacion, son competitivos pues tiene 

experiencia en los mercados de telecomunicaciones y servicios. Muchas de las 

veces por la adaptacion y configuracion del producto estos costos se 

presentan en valores bajos en relacion al mercado.

' Mayor informacion en www.sap.com

http://www.sap.com
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• 25 ahos de experiencia en negocio.

• Mas de 6.000 clientes en mas de 50 paises.

7.2.2.- SAP: Caracteristicas

Las principales caracteristicas de SAP son:
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- Integracion

Esta es la caracteristica mas destacable de SAP y significa que la informacion se 

comparte entre todos los modulos de SAP que la necesiten y que pueden tener

SAP es lider mundial en tecnologia y ventas de aplicaciones de software 

empresarial en arquitectura cliente/servidor. Ofrece la solucidn Sistema R/3, 

que soporta procesos de negocio en las areas de finanzas, produccidn, logistica y 

de recursos humanos en companias de todos los tamahos y tipos de industria.

• La version SAP R/3 se desarrollo en 1989. Desde entonces hasta ahora, no 

ha dejado de evolucionar.

• Lider de mercado con 29% de cuota de mercado en soluciones de gestion 
empresarial (ERP).

- Jerarquia de la informacion

Esta forma de organizar la informacion permite obtener informes desde 

diferente vistas.

• Mas de 8.000 instalaciones de SAP R/3 y mas de 2.200 instalaciones de SAP 
R/2.

• Las ventas del grupo suman mas de 1.800 millones de dolares al aho; el 

70% se genera fuera de Alemania.

- Informacion "on-line"

Esta caracteristica significa que la informacion se encuentra disponible al 

momento, sin necesidad de esperar largos procesos de actualizacion y 

procesamiento habituales en otros sistemas.
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acceso a ella. La informacion se comparte, tanto entre modulos, como entre

todas las areas.

La integracion en SAP se logra a traves de la puesta en comun de la informacion

de cada uno de los modules y por la alimentacion de una base de datos comun.

Por lo tanto, debemos tener en cuenta que toda la informacion que introducimos

en SAP repercutira, al momento, a todos los demas usuarios con acceso a la

misma. Este hecho implica que la informacion siempre debe estar actualizada,

debe ser completa y debe ser correcta.

7.2.3.- Analisis Tecnico:

Presentation
Macintosh

CORBA

Lenguaje
ABAP Objects C/C++ Java

Base de Datos
ADABAS Informw ORACLE

AS/400SPARC SZ330Aipha PA Intel MIPS IntelAlpha

Cofnpjq HP Sksncn? IBMSUN IBM

Piweedores

Figura 7.2: Consideraciones Tecnicas del SAP

Arquitectura cliente / servidor del sistema R/3

El sistema R/3 opera utilizando el principio cliente / servidor aplicado a

varies niveles. Es altamente modular y se aplica fundamentalmente por
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El siguiente cuadro presenta un breve resumen sobre las consideraciones 
tecnicas que incluye SAP4:

Arquitectura/

Sistema

Sistema 

Operativo

Communication 

Middleware
COM/DCOM 

ActiveX

HP

UX

IBM DB2 
AJDB /400 /390

IBM
Bull

IBM

AIX

OSF/ 
Motf

Mictarge Mainframe

IBM 
OS/400

IBM
OS/390

Java 

AWT

Web

Browser

MS

Windows

SUN 
Solaris

http
XML

Wrdo'AS NT

Microsoft
Windoxvs

NT

Microsoft 
SQL -Server

OS/2 
Presentation 

Manager

Microsoft
W5ndov?s

NT

Compaq 
Digital 
Urix

Siemens 
Reliant 
Urix

Bull 
Mitsubishi 
NEC 

HilKhi
Intorg raph

Fujitsu 
ACER 

ITAUTEC 
Amdahl

Compaq 
HP 
Skmcns 

IBM 
NCR 

Data Gen. 
DELL 

uent
Unisys

MQ -series

MSMQ

Unix

I Linux
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El sistema SAP tiene una arquitectura cliente/servidor de tres niveles:

message server y enqueue server.

• Ordenadores de los usuarios (presentacion SAP GUI)

Sistema operatives compatibles con el sistema R/3

UNIX

Windows NT

Bases de datos compatibles con el sistema R/3

Informix

Oracle

Software AG

Sybase

7.2.4.- Modulos principales del sistema SAP R/3
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medio del software, de forma que los modes de iteracion entre los 

diversos clientes y servidores puedan ser controlados.

• Servidores de aplicacion (opcionales): donde se instalan las instancias de 

dialogo compuestas por procesos dialog, batch, spool o update.

Servidor de base de datos: donde se instala la base de datos. En este servidor 

tambien se puede instalar la instancia central que incluye los procesos

OpenVMS

MPE/iX

1 Grafico obtenido del Taller de Introduccion a SAP

CA-Cross Application. Aplicacion cruzada

Fl-Finantial Accounting. Contabilidad financiera

J CO-Controlling. Control

IM-Capital Investment Managament. Administracion de la inversion de capital

EC-Enterprise Controlling. Control de empresa

J TR-Treasury. Tesoreria
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Finan zasiLo gistic a

»r*
** 1

Figura 7.3: Principales Modules del SAP

Modulo Fl-Finantial Managament. Administracion Financiera
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Funciones
m uItiap lic ac io nes

Este modulo se encarga de la contabilidad que es una fuente de apoyo para la 

gente que hace cosas; lo mejor es que a traves de esto se arroja luz sobre el 

valor de lo que se esta haciendo, asi como sobre los materiales que se utilizan y 

sobre los que se desechan. Ayuda a derrochar menos y a anadir mas valor 

utilizando la informacion y la experiencia. Todos los que invierten en una 

empresa quieren saber como estan las cuentas anuales. Lo peor es que la 

contabilidad es un penoso proceso de recoleccion de una enorme cantidad de

Gestion de Recursos humanos

s PS-Project System. Sistema de proyectos

LO-Logistics General. Logistica General

S HR-Human Resources. Recursos Humanos

J PP-Production Planning. Planificacion de produccion

J MM-Material Managament. Administracion de materiales

J PM-Plant Maintenance. Mantenimiento de planta

J QM-Quality Managament. Administracion de la calidad

J SD-Sales and Distribution. Ventas y Distribucion

J INT-lnternational Development. Desarrollo Internacional

IS-1ndustry Solutions. Soluciones Sectoriales
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Modulo CO-Controlling. Control

Modulo TR-Treasury Managament. Administracion de tesoreria
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Modulo EC-Enterprise Controlling. Control de empresa

Este modulo continuamente hace un monitoreo de los factores de exito de la 

compahia y tambien de los indicadores de desempeno sobre la informacion 

basica de administracion especialmente preparada.

Modulo IM-lnvestment Managment. Administracion de la inversion de capital

Ofrece una administracion integrada del procesado de cantidades de inversion y 

proyectos desde la planeacion a la realizacion, incluyendo un analisis de 

preinversion y una simulacion de depreciacion.

numeros caidos sobre la compahia, que realmente producen un gasto de tiempo y 

de recursos. Existe la posibilidad de publicar los documentos financieros, pero se 

necesita a un experto para discernir que elementos del negocio han contribuido 

al valor materia y la informacion propios de la compahia y cuales no lo han 

hecho.

Es un sistema integral para el control de los gastos generales. Ofrece la 

funcionalidad que se necesita para capturar la estructura de una compahia, en la 

forma de un plan amplio de centres de costos que defina claramente su 

organigrama de responsabilidades. Cuando se tiene esa estructura, el sistema la 

utilizara para ejecutar las funciones controladoras. La estructura debe se lo 

suficiente rica en caracteristicas para capturar cualquier tipo de organizacion y 

expresarla de tai forma que el sistema informatico la pueda utilizar para 

ejecutar automaticamente tantas operaciones de las necesarias como sea posible 

y, cuando las operaciones automaticas no sean posibles o no se requieran, el 

sistema deberia ser capaz de aportar soporte y guia para facilitar el trabajo en la 

medida que lo permitan las circunstancias.

Los modules TR e IM se solapan porque sus funciones son las mismas. 

EL objetivo del modulo TR-Tesoreria es integrar la administracion del efectivo y 

la prevision de liquidez con las actividades logisticas de la compahia y con las 

transacciones financieras. Por ejemplo, TR capacita para aplicar las herramientas
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Modulo PS-Project System. Sistema de proyectos
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Con el este modulo se pueden distinguir los siguientes grupos de tareas como:

- Planificacion aproximada inicial, con tiempos y valores establecidos desde un 

desglose de la estructura de trabajo o, al menos, desde un listado de los que hay 

que hacer.

- Planificacion ajustada, que puede utilizar elementos de costo o metodos de 

calculo de costos unitarios e implicar la insercion manual de fechas criticas, 

detalles de las actividades, programacion automatica con R/3 y la identificacion 

de las actividades del camino critico.

- Coordinacion de los recursos a traves de requisiciones de compras automaticas 

y planes de reserva de materiales, control de inventario de existencia, 

planificacion en red del equipo de personas, capacidades, materiales, recursos 

operatives y servicios.

- Seguimiento de los materiales, capacidades y fondos, toda vez que el proyecto 

se aprueba y ejecuta utilizando la administracion de presupuestos, la reserva y 

asignacion de fondos, comprobando su disponibilidad, asi como la de los 

materiales y capacidades, con una alarma a la direccion del proyecto en caso de 

exceder ciertos limites.

- Finalizacion del proyecto, con analisis de los resultados y cancelacidn.

del presupuesto de efectivo y los metodos de contabilidad que toman en 

consideracion la asignacion de responsabilidades. Estos metodos tambien 

consideran las posiciones presupuestarias corrientes y las fuentes de los fondos 

pertinentes para permitir un control y seguimientos mas sutiles. 

El modulo incluye herramientas para analizar los mercados de dinero, garantias y 

derivados. Las funciones adicionales y tambien presentes, como el componente 

SAP Foreign Exchange Managament, estan incluidas en el modulo TR-Tesoreria 

para facilitar el analisis de los riesgos de cambio, en-linea con las caracteristicas 

electronicas bancarias, a fin de potenciar la integracion con el componente FI-GL 

y con el FI-AR



Analisis de una Solucion para la Cestion Empresarial de Pacifictel aplicando conceptos de ERPy CRM

Modulo PM-Plant Maintenance. Mantenimiento de planta

Modulo QM-Quality Managament. Administracion de la calidad

Modulo SD-Sales and Distribution. Ventas y distribucion
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El diseno de este modulo hace hincapie en el uso de una estrategia de ventas que 

responda a las condiciones del mercado. Al personalizar el sistema, una de las 

prioridades debe de ser desarrollar una estructura de datos que pueda registrar, 

analizar y controlar las actividades que satisfagan a los clientes y que reporten 

un beneficio adecuado en el siguiente ejercicio contable y en el future. Este 

modulo proporciona un conjunto de registros maestros de datos y un sistema de 

transacciones comerciales documentadas.

Monitora, captura y maneja todos los procesos relevantes relacionados con el 

mantenimiento de la calidad a lo largo de la cadena de suministros, coordina la 

inspeccion de los procesos e inicia la correccion de medidas e integra 

laboratorios de sistemas de informacion.

Modulo PP-Production Planning and Control. Planificacion y control de la 

produccion

Este modulo ha sido disehado para ser utilizado en cualquier sector industrial. 

Provee procesos comprensivos para todo tipo de manufactura. El enfoque clasico 

de la planificacion de los requisites de material (MRP II) parte de la planificacion 

de las operaciones que debe llevarse a cabo, tanto en el area de ventas o 

pedidos, como en la de proyectos. A partir de esta fase inicial el sistema ofrece 

metodos aceptados de planificacion y control de los materiales hasta la entrega 

misma de los productos. La administracion integrada de la cadena de suministro 

es el metodo que utiliza SAP para construir y soportar la planificacion y el control 

del produccion.

Provee una planeacion y el control del mantenimiento de la planta a traves de la 

calendarizacion, asi como las inspecciones, mantenimientos de dahos y 

administracion de servicios para asegurar la disponibilidad de los sistemas 

operacionales, incluyendo plantas y equipos entregados a los clientes.
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Modulo HR-Human Resources. Recursos Humanos

Modulo MM-Materials Managament. Administracion de materiales

7.2.5.-VENTAJAS:
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La mayoria de los componentes del modulo HR de Recursos Humanos pueden 

implementarse de forma gradual segun se vaya necesitando. Algunos pueden 

configurarse como sistemas autonomos, como una etapa de transicion antes de 

tener una instalacion totalmente integrada a SAP. Los modules constituyentes de 

la aplicacion HR de Recursos Humanos han sido disehados para cubrir dos 

apartados importantes de la empresa, el financiero y el relative a las 

cualificaciones de los trabajadores.

El objetivo del modulo MM-Administracion de materiales es proporcionar un 

soporte detallado de las actividades diarias para todo tipo de empresa que 

consuman materiales en sus procesos de produccion, incluidos la energia y los 

servicios.

Esta directamente conectado a Internet y preparado para el comercio 

electronic©. Asi la World Wide Web (www) puede servir como una interfase 

de usuario alternativa para las aplicaciones de empresa R/3, abriendo nuevas 

vias de negocio para los clientes.

Es muy flexible. Permite agilizar las tareas diarias de cualquier empresa 

independientemente del sector y del pais en que trabaje, de su tamaho y de 

otros factores que pueden suponer un problema con otro software.

Es altamente integrado: supera las limitaciones jerarquicas y funcionales 

tipicas de la empresa. Todo esta integrado en un mismo software que 

coordina las distintas estructuras, procesos y eventos de todos los 

departamentos y areas funcionales, permitiendo a cada empleado disponer 

de toda la informacion necesaria en todo momento. Asi, no solo actualiza la 

informacion en tiempo real (importantisima caracteristica de SAP que 

constituye una enorme ventaja), sino que ademas basta con introducir los 

datos una sola vez, puesto que es el sistema se encarga de pasar y actualizar 

los datos en el resto de los modules o programas.
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s Es un sistema multimoneda
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J Tiene un sistema de arquitectura abierta que facilita a las compahias el 

elegir los equipos informaticos, bases de dates y los sistemas operatives de 

tai manera que se pueda aprovechar al maximo los avances en la tecnologia. 

Su arquitectura es totalmente escalable pudiendo incluso Hegar a ser 

distribuida gracias a su arquitectura cliente/servidor de tres niveles distintos:

Servidor de aplicaciones: Esta conectado al servidor de Base de Dates, y 

para cada departamento de la empresa, carga y ejecuta los programas y 

aplicaciones (ordenadores departamentales).

SAP ofrece algo mas que soluciones informaticas. Las aplicaciones tambien 

enlazan sus procesos empresariales con los de sus clientes y proveedores, 

permitiendo integrar a los bancos y otras empresas colaboradoras

J Servidor de base de Dates: el ordenador central que gestiona todas las 

funciones de la base de dates tales como actualizacion, consulta y otros.

J Ofrece la posibilidad de escoger entre mas de 100 escenarios y 1000 

procesos empresariales ya confeccionados en numerosos sectores 

industriales, permitiendo beneficiarse de los modelos empresariales de las 

empresas lideres. SAP ha desarrollado una amplia libreria de procesos de 

negocio predefinidos que abarcan cada requerimiento de software funcional. 

Nuevos procesos de negocio y tecnologias se ponen a disposicion de los 

clientes regularmente, facilitandoles soluciones empresariales al ultimo nivel 

tecnologico, lo que les permite satisfacer la siempre cambiante demanda del 

mercado.

J SAP es infinitamente ampliable: es posible disehar software especifico en 

ABAP, el lenguaje de programacion de SAP. De hecho SAP es una excelente 

plataforma de desarrollo.

J Dispone asimismo de sistemas de alerta temprana como son EarlyWatch y 

GoingLive Cheks que ayudan a detectar y corregir los problemas antes de que 

afecten a las operaciones.
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Servidor de presentacion: Estaciones de trabajo y ordenadores personates se

conectan al nivel anterior de aplicacion y presentan y hacen accesible la

informacion y los procesos al usuario.

7.2.6.-El mapa de soluciones de SAP telecomunications

ofrece un nivel de integracion inigualado por

consistente y confiable.

SAP Telecommunications y estos procesos.

Soporte Comercial

Prestacion de Servicios

■MN

Garantia de Servicio

NMNM ■M

Figure 7.4: El Mapa de Soluciones de SAP Telecommunications

Internet: http://www.sap.com/telecommunications/
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cualquier otro software de arquitectura cliente/servidor. Vincula y combina los 

procesos de su empresa en forma vertical y horizontal a traves de toda la 

organizacion, lo cual permite que los dates fluyan hacia donde se los necesite,

Gestion de 
contacto entrante 

con dientes

Gestion de 
contacto saliente 

con chentes

:iactdn de 
la vents

Administracidn de 
Ingresos

Administration de 
ia informacion 

retacionada con 
clientes

Administracidn de 
Empresas

I

El Mapa de Soluciones de SAP Telecommunications (que aparece en la figura 

7.4), muestra la gama de procesos de negocios de uso comun en la industria de 

las telecomunicaciones. Ademas, ilustra la correlacion (mapa) entre la solucidn

Desarrollo y Comercializacidn 
de Productos y Servicios

en el momento oportuno. Esto permite que toda la empresa cuente con una 

solucidn integral e integrada, basada en una plataforma de informacion

Marketing 
directo al cliente

SAP Telecommunications5

I 
§ Negoci

JI

T

Gestidn de las 
reiaciones con 

el diente

5 Tornado de SAP TELECOMMUNICATIONS

http://www.sap.com/telecommunications/
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Los Procesos de la Industria de las Telecomunicaciones

1. Administracion de la Empresa

Figura 7.5: Mddulos de Administracion de a Empresa

SAP Telecommunications ofrece una

2. Soporte Comercial

Figura 7.6: Mddulos de Soporte Comercial
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1

Cuenta con funciones completas para la administracion de activos durante el 

ciclo de vida complete, incluyendo simulacion del desarrollo y pronostico de 

amortizacion de su valor.

SAP Telecommunications cuenta con caracteristicas de gran capacidad para dar 

apoyo a todos los aspectos clave del negocio, y muchas de sus funciones estan 

orientadas a satisfacer las necesidades particulares de la industria de las 

comunicaciones. Ud. Puede administrar y observar la marcha de las tareas 

relacionadas con recursos humanos y salaries del personal en forma rapida y 

sencilla, y agilizar los procedimientos de compras e inventarios.

El Mapa de Soluciones de SAP Telecommunications identifica los procesos clave 

de la industria de las telecomunicaciones, y agrupa estas funciones en siete 

categorias de procesos principales, mismas que se describen en el siguiente 

cuadro:

AdimmsuaskWi de
Reeursos Human&s

Cadena de Valor 
Ampliada

Infraestructira
Corpwaliva

Admirestracion de 
Fondos y Tesorerta

I i,

Administracion de 
Compras e 
Inventarios

gran capacidad de planeamiento 

estrategico, contabilidad general, calculo de costos, y control de toda la 

empresa. Sus funciones tienen un alto nivel de integracion, y trascienden las 

fronteras propias de cada proceso, departamento, empresa o pais. Las 

posibilidades de data-warehousing de alta calidad permiten obtener informes 

definidos con anterioridad, y la exploracion de informacion estrategica.

SiF atXjTjufe*fa

< a rmpresa ’ 5 *•
■ : ............................ ■■ ............................................ ........................ ■:

AdministradOn de 
Active Fijo
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3. Gestion de las Relaciones con el Cliente

Figure 7.7: Modules de Gestion de Relaciones con el Cliente

4. Desarrollo y Comercializacion de Productos y Servicios

Figure 7.8: Modules de Desarrollo y Comercializacion de Productos Y Servicios

oportuno.

5. Prestacion de Servicios

Figura 7.9: Mddulos de Prestacion de Servicios

Pag. 83

Administracion de Marketing y Desarrollo de Productos van de la mano con el 

proceso de planificacion, creacion y mejora de la infraestructura de la red, a fin 

de proporcionar aquellos recursos de la red que se requieran en el momento

El exito de su empresa depende de tratar a cada cliente como una entidad 

individual. SAP Telecommunications le brinda todo el soporte necesario para 

interactuar con cada persona a traves de representantes que tienen acceso 

inmediato a los datos del cliente, guiandolos a traves de cada contacto mediante 

diversas herramientas de soporte de ventas.

Marteting

Gestion de 
contacto saliente 

con dientes

Compras y 
Administracion de 

Inventarios

Gestion de 
contacto entrante 

con dientes

Administracion de la 
information relacionada 

con clientes

deCSetrtes
Admmstraddndetes
RecorsosdelaRed -

RarafkadM Creadon v Mejora 
cfeUfatfraestnirtwa (tela Red

Admmtracicm fat 
Prcxesairaento de 

Orttenes
HementosdehRed

Negotiation de 
la venta

Una prestacion de servicios confiable y oportuna es de importancia fundamental 

para retener a los clientes de la industria de las comunicaciones. Es esencial que 

ante cada comunicacion de un cliente con su empresa, el centre de relaciones 

con clientes sea capaz de manejar los pedidos sin que se presenten 

contratiempos, y con pleno conocimiento de sus necesidades y preferencias. Un 

proceso sin tropiezos, y fluido del principio al fin a traves de oda la arquitectura 

de sistemas que le sirve de poyo, es su bien mas preciado. Es posible ganar una
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6. Garantia de Servicio

Solution te Probfemas

Figure 7.10: Modules de Garantia de Servicios

7. Administracion de Ingresos

Figure 7.11: Modules de Administrucion de Ingresos
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El proceso de Administracion de Ingresos garantiza que su empresa registre la 

utilizacion que el cliente haga de los servicios, aplique los precios, descuentos e 

impuestos correctos, facture en forma apropiada los distintos servicios que 

utiliza el cliente, y registre adecuadamente el pago resultante.

Cuando surgen problemas en la interaccion de los clientes con la red, o como 

respuesta a notificaciones de problemas directos con la red, se genera una 

notificacion de problemas. Resolver esos problemas en forma eficaz y en el 

momento oportuno es de importancia critica para que la empresa pueda retener 

a sus clientes, en un contexto cada vez mas competitivo como es el actual. SAP 

Telecommunications apoya sus esfuerzos para garantizar el servicio que presta, 

mediante metodos y procedimientos que permiten identificar las notificaciones 

de problemas del cliente o directa-mente con la red, y tomar las medidas 

correspondientes para resolverlos.

ventaja competitiva integrando la gestion de creacion y de procesamiento de 

pedidos con los sistemas de administracion de la red.

Ad mjms.tracion de 
Problemas de Clientes

Administracion de 
los Problemas de la 

Red

Infwme de 
Problemas de 

Clientes

Administracion def 
Funaonainiento de 

la Red

■ ' ■■ p,..
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7.3.- ORACLE APPLICATIONS.-

7.3.1 .-Perfil de la empresa:

7.3.2.-Caracteristicas del producto:

Un Producto Global
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La estrategia de globalizacion de Oracle es proporcionar un unico producto que 

cumpla los requisitos locales, regionales y globales. Al poder trabajar con

Oracle aparece en el Mercado en el aho 1979, con el primer SQL comercial 

(Sistema de Administracion de Base de Datos Relacionales)

Oracle es una de las empresas lideres a nivel mundial en manejo de informacion, 

con ventas anuales de USD 11 Billones y 42,000 empleados en 95 paises (65 

subsidiarias). Considerada como la 2da compahia de software del mundo.

Oracle ofrece productos de base de datos, redes y servidores, herramientas de 

desarrollo y para usuarios finales y aplicaciones horizontales completas y 

probadas.

Oracle Applications6 es el ultimo producto de gestidn empresarial de Oracle 

para las empresas. Este conjunto de aplicaciones reduce el coste de 

implementacidn al minimo a traves de un sistema que guia a lo largo de los pasos 

de configuracidn o instalacidn del sistema, aportando mayor productividad al 

entorno.

El conjunto de aplicaciones de Oracle esta integrado por mas de 70 modules 

disehados para la fabricacidn, gestidn de cadena de suministros, finanzas, 

proyectos, recursos humanos y front office, incrementa las utilidades a traves de 

las funciones del front y back office, y al mismo tiempo accesa en linea a 

informacion consistente y precisa, consolida la unificacidn de la informacion 

desde aplicaciones Oracle y aplicaciones de otras tecnologias, permitiendo una 

definicidn consistente de los clientes, proveedores, socios y empleados a traves 

de toda la empresa.

6 Mayor informacion en www.oracle.com

http://www.oracle.com
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Administracion Global de la Informacion

Servicio y Efectividad globales comprobados

7.3.3.DESCRIPCION DE LOS PRINCIPALES MODULOS DEL ERP DE ORACLE

Entorno de Web: Customer Services, Suppliers Services.

Logistica y Distribucion: Inventarios, Entrada de Pedidos, Lista de Pedidos.
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Al trabajar en varios paises con diferentes lenguas y monedas, hay que 

considerar los diferentes sistemas de contabilidad e impuestos. Oracle E-business 

Suite le permite administrar estas diferencias, asi como los cambios que 

pudiesen darse, esto le asegura la expansion de su negocio en cualquier parte 

del mundo.

El exito de una administracion global de la informacion en controlar las bases de 

su negocio. Esto es permitir la consolidacion en tiempo real de la informacion y 

la redistribucion del acceso a los datos.

modelos nacionales y multinacionales, las empresas pueden trabajar en varios 

mercados a la vez, mejorando la competitividad de sus operaciones

Produccion: Oracle Bills of material, Oracle Manufacturing, Oracle Quality, 

Oracle Manufacturing Planning, Proveedores, Workflow.

Gestion de clientes: Gestion cuentas de clientes, Gestion de cobros, Analisis 

de cuentas de clientes, Ventas y Marketing

Dss ( Toma de decisiones) : Oracle Financial Analyzer, Express FMS Planner, 

Facturacidn.

Finanzas: Gestion de Activos, Contabilidad, Discoverer/2000 Browser, Budget 

manager, Gestion de Tesoreria, Consulta de Cuentas.

Los modules de Oracle son: Contabilidad General, Proveedores, Clientes, 

Activios fijos, Ventas, Inventarios, Compras, Recursos Humanos y los principales 

modules de fabricacion:
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Aplicaciones Oracle Back Office

Cubren las areas de contabilidad financiera, fabricacion y cadema de suministro,

y recursos humanos. Estan formadas por Oracle Financials, Oracle Manufacturing

& Supply Chain, Oracle Process Manufacturing y Oracle Recursos Humanos, como

se muestra en la figura siguiente:

Figura 7.12: Modules de Oracle Applications

Oracle Financials, ayuda a gestionar el negocio de forma global, reducir los

costes de administracion, cerrar los libros con mayor rapidez, mejorar la gestion

de tesoreria y mejorar la toma de decisiones. Oracle Financials desplaza la

informacion hasta los propietarios y usuarios de las transacciones por medio del

Web, conservando la robustez y la sencillez de transacciones.

Incluye los modulos de :Contabilidad general, Analisis Financiero, Tesoreria,

Proveedores, Clientes y Activos Fijos

La aplicacion de Oracle Financials, proporciona una solucion de gestion

administrativo-contable-financiera de la empresa. Los productos de Oracle

integrarlo facilmentefinancials pueden instalarse parcialmente e con
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Aplicaciones Oracle Front Office

Aplicaciones Oracle Self-Service

Business Intelligence System
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Formadas por modules integrados dirigidos a la fuerza de ventas, atencion al 

cliente, servicio, y automatizacion de centros de Hamadas. Incluyen dos nuevos 

modulos, Sales Analyzer, en el conjunto Oracle Sales y Marketing; y Service 

Analyzer en Oracle Customer Care and Service, asi como un nuevo conjunto 

Oracle Call Center.

Proporciona acceso global a clientes, proveedores y empleados y, asimismo, 

ofreciendo mayor servicio y calidad en las relaciones interempresariales con 

terceros.

Oracle Manufacturing, con soporte para la produccion basada en familias de 

productos y modelos mezclados. Disahado para disminuir los tiempos de ciclo, 

los niveles de inventario y el volumen de documentos en papel, aportando 

flexibilidad al entorno operativo.

Oracle Recursos Humanos, en el que se han introducido una serie de mejoras 

tecnicas entre las que destaca la introduccion de un sistema de gestion de datos 

especializados en Internet mejores prestaciones y una mayor capacidad de 

analisis. Este modulo aporta a los profesionales de recursos humanos y a los jefes 

de linea los medios adecuados y especializados que necesitan para tomar 

decisiones y mejorar su negocio.

aplicaciones para aquellas areas de la empresa que ya tienen la solucion 

informatica definida.

Aplicacion intranet, facil de usar que permite buscar y suministrar informacion 

desde la suite de aplicaciones para gestion empresarial de la compania. Permite 

gestionar una serie de indicadores de rendimiento de las empresas como el 

rendimiento de la gestion financiera, recursos humanos, fabricacion y ventas, 

markenting, y servicio al cliente.
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7.3.4 ANALISIS TECNICO

Bases de Dates y plataformas

Tecnologia fiable y probada

Respuesta a la empresa

Ampliar su alcance
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Oracle Applications incluye herramientas especificas para Internet e intranet, 

con lo que permite el autoservicio y la empresa puedan establecer una 

colaboracion. Desde el punto de vista de reduccion de gastos, todos los usuarios

La flexibilidad de la arquitectura de Oracle permite integrar con total facilidad 

productos de terceros y desarrollados por clientes.

The E-business Suite o Oracle Applications, Integra las nuevas tecnologias en los 

modelos empresariales mas avanzados, como puede ser el comercio a traves de 

Internet, los autoservicios, los informes analiticos o el almacenamiento de datos.

Una de las novedades de Oracle es ORACLE W AREHOUSE, herramienta potente y 

de facil manejo para dar soporte a la toma de decisiones. ORACLE cuenta con 

interfaces que se conocen por el nombre de modelos EIS, los cuales presentan al 

usuario el contenido del Warehouse segun una vision de negocio y traduce las 

consultas del usuario en complejas sentencias SQL sobre el Warehouse.

Oracle funciona en : IBM, RS/6000 y Netfinity, plataformas HP, windows NT y 

plataformas Unix.

La arquitectura de su software es el apoyo sobre el que descansa su habilidad 

para abordar las demandas de su comunidad de usuarios.

La arquitectura del software de Oracle se crea sobre los estandares abiertos de 

la industria. Tambien le proporciona una gran efectividad, flexibilidad y 

capacidad de aplicacion como respuesta a las necesidades de sus empresa. 

Oracle Applications le permite reducir los costes de sus operaciones, trabajar 

con cuentas de usuarios y a menudo, mejorar las inversiones utilizando el 

software de larga vida.
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7.3.5 VENTAJAS

Sistemas globales completos

Planificacion financiera

Consolidacion financiera

Administracion del gasto
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Se tiene una potente herramienta Account Hierarchy Editos, que permite 

visualizar y modificar graficamente la estructura de la empresa.

podran acceder a Oracle Applications por medio de un navegador normal y 

corriente. Ademas puede incorporar nuevos usuarios online y conectarlos con la 

misma informacion, en cualquier parte del mundo donde se encuentren.

Hoy en dia se necesita sistemas capaces de trabajar con varios sistemas 

monetarios cada vez mas sofisticados y que funcionen en un entorno global.

7.4.- Resumen de las principales caracteristicas del Open.flexis , Oracle 

Applications y del Sap-R/3

Con la creacion de ordenes de compra, ajuste de la evaluacion de recibos, 

retencion de las tasas y facturacion y pago automatico optimizara la eficacia de 

sus operaciones.

ORACLE 
APPLICATION 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X 

X

SAP-R/3

X

X

X

X

X

X

X

X

OPEN.FLEXIS

X

X

X

X

X

X

X

X

ASPECTOS ANALITICOS

Alta Capacidad de Configuracion 

Modularidad

Integracion

Proyeccion Tecnologica

Sistema Abierto

Flexibilidad

Multimoneda

Seguridad

El corazon del exito de la planificacion financiera es la capacidad de analizar 

ofertas y cantidades relacionadas contando con un sistema economico 

tradicional y robustas capacidades de prevision.
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8.- ANALISIS DE COSTOS DE UN ERP

8.1Costos
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En general, las decisiones en el presupuesto de capital son tomadas comparando una 

inversion posible contra la situacion actual. Una de esas decisiones es la inversion en un 

sistema integrado de Gestion empresarial, con el objetivo de reemplazar los sistemas 

actuales no integrados. En este topico una de las situaciones mas dificiles es la 

proyeccion de flujo de efectivo relevante.

Como el entorno competitive es cambiante, la comparacion de los costos por la 

compra del software con el ahorro por los gastos actuales proyectado con la 

situacion actual va a ser significative.

La proyeccion del flujo de los costos y ahorros se esta basando en los siguientes 

supuestos generales:

Una Inflacion actual proyectada para el 1er aho del 22% de acuerdo a datos 

del INEC (Instituo Ecuatoriano de Censo) en lo que iria del 2do al 5to aho 

bajaria solo dos puntos a un 19%

J Se esta proyectando los costos por la inversion del software y la recuperacion 

en cinco ahos

Cabe recalcar que la implementacion de un ERP, en su principal accionar es un 

proyecto de gente. En una encuesta hecha por Deloitte Consulting sobre los 

ERP's se encontro que el mas grande desafio antes y despues de la 

implementacion no es la tecnologia sino la cultura de la gente en las 

organizaciones que quieren adoptar un ERP.

J Una tasa de interes pagada por el banco entre el 6% y el 10%, tomamos la 

alternativa del 10% por beneficio del panorama econdmico en los siguientes 

cinco ahos.
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Dentro de la compra del Software se incluye las Pruebas del mismo en forma 

Operativa. Este rubro es el mas costoso por incluir las licencias de la 

operatividad del mismo.

Por otra parte tambien se incluye un rubro para la Mejora del Hardware que 

basicamente servira para la actualizacion o soporte fisico para los equipos.

Como ya se menciond, la capacitacion del personal puede tornarse costosa 

debido a que no siempre se cuenta con un equipo dispuesto al cambio, en cuyo 

caso el mejor camino seria nuevas contrataciones. Las aproximaciones que 

constan en el cuadro de costos se las ha realizado asumiendo respuesta positiva 

al cambio por parte de los empleados de Pacifictel S.A.

La implementacion de un ERP demanda que la empresa lleve a cabo una 

inversion en la capacitacion del personal en la nueva metodologia de trabajo, 

esto conlleva siempre a la reestructuracion de la organizacidn, que muchas 

veces las empresas no logran, pues los costos en que debe incurrirse, son en 

ocasiones infranqueables y los cambios, sobre todo en las costumbres culturales 

de la propia direccion de la empresa, no se logran. Independientemente que las 

funciones que cubre un ERP pueden dejar fuera necesidades de la empresa y 

entonces, ajustar ese ERP a cubrir tales necesidades pueden llevar a la empresa 

a una etapa de crisis y desanimo y abandonar el proyecto o a dejarlo a medias.

Cabe resaltar que se proyecta gastar por la inversion de Soporte Tecnico de 

Hardware ya que el contrato actual aproximadamente cobra $22.000,oo 

mensuales, suponiendo que hay que contratarlos por el soporte la inflacion 

estaria en un 19% el resto de los cinco ahos proyectados.

Para este proyecto no se invertira en Hardware, pues en el aho 2001 Pacifictel 

termino de comprar el equipo necesario para formar sus plataformas en Unix con 

Solaris y la Red cliente con Microsoft. Parte de la inversion son los 

almacenamiento fisicos de Discos denominados Racks .
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8.2.- Ahorros
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Cabe resaltar que los beneficios y/o ahorros que se obtienen para la empresa por 

razon de la implementacion de ERP son ilimitados. Entre los mas destacados 

estan :

Reduccion de los costos de tecnologia de informacion, pues mejora la 

oportunidad de la informacion, permitiendo la actualizacion en tiempo real 

de la misma, en lugar de realizarla mensualmente.

Cabe mencionar que para este proyecto la capacitacion esta formada por dos 

rubros, el gasto por la actualizacion en las herramientas de Oracle e Internet 

solo para los tecnicos y Gerentes; y la capacitacion a todo nivel de la empresa 

en cuanto a la cultura organizacional y el funcionamiento del software ERP, esta 

capacitacion se denomina Administrativa.

Dependiendo de la empresa se ubico un rubro mas que es el Servicio de 

Migracion de Datos, pues no todas las compahias estaran en condiciones de 

migrar informacion y desearian comenzar desde cero. En otros casos la migracion 

de datos es necesaria para continuar con el funcionamiento del sistema y el 

entorno.

Y para terminar tenemos el concepto de la consultoria, que incluye nuevas 

modificaciones que realicen los soportes tecnicos del Software y/o 

actualizaciones que seran realizadas en el ERP. Este valor esta proyectado a 

cinco anos tambien.

En el campo de los ahorros se esta presentando las cifras aproximadas que en el 

momento actual estan siendo invertidas con la operacion de varios sistemas en las 

distintas unidades de la empresa (Financiero, Inventario, Recaudaciones,etc); y 

procesos que podrian mejorar en su capacidad.
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Reduccion en Costos Operativos por sueldos
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Ahorro en Consume de papeleria y formularios , ya que reduce los 

documentos en papel al suministrar formatos en-linea para una entrada y 

recuperacion mas rapida de la informacion.

Mejoras en la Atencion al Cliente ya que se tendra una mayor rapidez en la 

respuesta y seguimiento del cliente

Se tiene un ahorro en el consume de papeleria y formularios, el cual se 

vuelve significative pues en el sistema se tiene formatos en linea para una 

entrada y proporciona una recuperacion mas rapida de la informacion

Recuperacion de la cartera activa en el tiempo, otorgara al personal de 

Credito y Cobranza un mayor control de la deuda activa y el procesamiento 

de cobros y por consiguiente, elevando su productividad al reducir el 

tiempo de emision de la deuda.



Costos 0 1 2 3 4 5

322,080

360,000

Total costos
Ahorros

Indices Financieros Total Ahorros

4,868,404 4,604,262 4,113,972 4,443,965 4,063,084
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Inversion Hardware

Soporte Tecnico de Hardware

Mejora hardware

Software

Servicio de Migracion de Datos

Pruebas de Software Operativo

Capacitacion

Consultoria

-9,849,000

36% 

6,226,246

4,650,000 

1,100,000 

1,550,000

770,000 

1,515,000

9,849,000

0 

264,000

1,830,000

1,848,300

4,360,380

55,000

22,050

25,283

200,000

324,000

8,000,000

102,451

500,000

9,228,784

80,667

32,414

35,396

210,000

385,560

8,500,000

102,451

350,000

9,696,487

2,177,700 

1,802,850

5,092,225

383,275

300,000

428,400

110,917

38,896

40,452

220,500

458,816

9,500,000

101,426

200,000

10,671,008

2,591,463

2,145,392

6,557,036

500,000

456,097

354,288

509,796

146,410

85,766

40,452

231,525

545,992 

11,000,000

96,693 

100,000 

12,246,838

3,083,841

2,553,016

7,802,873

595,000

542,756

421,603

606,657

187,893

90,054

40,452

243,101

649,730

12,000,000

87,272

50,000

13,348,503

3,669,771

3,038,089

9,285,419

708,050

645,880

501,707

721,922

Flujo 

I.R.R. 

VAN

Mejora de la productividad

Ahorro en Consumo de papeleria y formularios 

Reduccion de los costos de tecnologia de informacion 

Mantenimiento de la Central con los Robots

Proceso de la Facturacion

Disponibilidad de depositos de Intereses

Reduccion en Costos Operatives por sueldos

Mejoras en la Atencion al Cliente

8.3 ANALISIS DE COSTO/BENEFICIO DE LA IMPLANTACION DEL UN ERP
I ANOS
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2
2
2
2
1

300

300

300

_______________________ Descripcion

Instalacion de Aplicacion de Facturacion_____________

Instalacion de Aplicacion de Recaudacion_________

Instalacion de Aplicacion Comercial____________________

Instalacion de Aplicaciones Reparacion y Planta Externa

Operatividad del Software_____________________________

[Licencias Del Software Propiedad

Descripcion

Implantacion del Software Integrado de Gestion 

Mejoras en el Software Integrado de Gestion 

Totales

Costo Estimado

$1,500,00000

$15,000,00

$1,515,000,00

1
I
1
1
1
1

1 
$_ 

$

Mejora del Hardware

Cantidad

____________________Descripcion

[Soporte tecnico de Hardware $22000

___________________ Descripcion________________

Rack de Discos Sun______________________

Fibra Optica___________________________________

Actualizacion de Hardware Sun Enterprise_______

Unidad de Library_______________________

Adecuacion del Centro De computo Instalaciones

HUB para los servidores

Costo del Software - Administracion y Operacion

Cantidad Descripcion

Licencias Windows 98-2000 ($700 c/u)

Usuarios conectados BD (licencias)_______

Web Developer (licencias)

Capacitacion de personal- Sistemas

Cantidad Curso

Oracle Designer and Discover 

Oracle Internet File System 

Nuevo Software Integrado

Totales

11

20

20

Mejoras en la Atencion al Cliente

Cantidad_____________ Curso

20001 Reclamos (3500 facturas * 20 dol)

Totales

Proceso de la Facturacion

Cantidad____________ Curso

12|Servicios Prestados por la Facturacion $27.000

Soporte Tecnico de Hardware

Cantidad

2_
2
2
2
2 
1

2
2
2
2 
i

Pruebas de software Qperativo

Cantidad Curso

Pruebas de la aplicacion facturacion______

Pruebas de la aplicacion recaudacion

Pruebas de la aplicacion Comercial_______

Pruebas de la aplicacion de Reparaciones 

Pruebas de la aplicacion de Planta Externa

Totales

Servicio de Migracion de Dates

Cantidad Curso

Migracion de Datos de Facturacion 

Migracion de Datos de recaudacion 

Migracion de Datos de Comercial 

Migracion de datos de Reparaciones 

Migracion de Datos de Planta Externa

Totales

Consultoria

Cantidad

3 0
3Q

Costo Estimado

90,000.00

70,000,00

50,000,00

30,000.00

60,000.00

300,000,00

Costo Estimado

25,000.00

45,000.00

700,000.00

$770,000,00

Costo del Software

Cantidad

1

___ 2_
___ 2_

i

_____ i_

700

Precio Estimado

$ 210,000

________ $______ 90,000
________ $______ 60,000

TOTALES $360,000

Precio Estimado
T$ 1,200,000’'

$ 1,000,000

' $ 1,030,000

’_$________900,000

$________350,000
| $ 520,000 |

TOTALES $ 5,000,000

Precio Estimado_______

_$_____________ 100,000

_$_______________ 5,000

_$_____________ 150,000

_$______________ 25,000

_$_______________ 5,000

_$______________ 15,000

SUBTOTALES $300,000

Costo Estimado 

E

Costo Estimado

_$________ 1,500,00000

$1,500,000,00

Costo Estimado

_$_______ 400,000,00

_$_______ 250,00000

_$_______ 200,000.00

_$_______ 100,000.00

_$_______ 250,000.00
$1,200,000,00

Costo Estimado |
| $ 324,000,00 |

7o,ooo~65~j

70,000,00

Capacitacion de personal- Operacion

[Cantidad Curso

[ 2700 Software de ERP- cultura y metodologia

Totales

Precio Estimado 2

| $ 264,000 I
TOTALES $264,000



8.5 DETALLE DE AHORROS
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Ahorro Consumo en papeleria y formularies 80.000 00 84,000.00 88.200.00 92.610.00 97.240 50 102,102.53 107.207.65

TOTALES $ 22,050.00 $ 32,413.50 $ 38,896.20 $ J85,766.12 90,054.43

Mejora de la Productividad

$ 550,000.00

1 J $

REDUCCION EN LOS COSTOS OPERATIVOS POR SUELDOS

J. 3 $ J

s

3,371.03

TOTALES
$ 25,282.73 $ 35,395.82 $ 40,452.36 J 40.452.36 $ 40,452.36

Consume Equipos y Utiles de Oficina/98 uss

Area Util m2

TOTAL

0 1 2 3

$35,000,000.00 $45 000.000.00 $55,000,000.00 $ 65,000.000.00 $ 75,000.000 00

0 2 3 5
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Salario promedio anual per area

1

1

1
1

1

CIAC LA GARZOTA

CIAC DURAN

CIAC 25 DE JULIO

CIAC BOYACA

CIAC MANTA

CIAC DE BAHIA

CIAC SALINAS

CIAC PUNTILLA

PANCHO SEGURA

BOYACA

ROCA Y ROCAFUERTE

MAPRI COMERCIAL

BODEGA NORTE

CENTRAL KENNEDY

CIAC LOJA

CIAC ZAMORA

AGENCIA CUENCA

AGENCIA MACHALA

FACTURACION

MAPRI ADMINISTRATIVO

MAPRI RECURSOS HUMANOS

Afio

Valor por depositos varies

Facturacidn.Ingreses per cruces de Cuentas ect

INFORMATICA

OPERACIONES

NEGOCIOS

ADMINISTRATIVO

DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Administrative

Finanzas

Contabilidad

Juridlco

CIAC'S De servicios al CHente

Papeleria que no podra eliminarse

33.710.30

30.00

15% 

10% 

10%

5% 

44% 

16%

100%

15%

10%

10%

5%

44%

16%

100%

$
$
$ 
$ 
$

$
$
$

$
$
$
$

200,000.00

800.000 00

800.000 00

400,000.00

400.000 00

30,000 00 

5,000.00 

3,000.00 

3,000 00 

20,000.00 

10.000.00 

4.500 00 

15,000.00 

2,000.00 

5,000.00 

10,000.56 

20,500.00 

35.000.00 

3.400.56 

5,000.00 

7,000.00 

1,400.00 

6.200.00 

4.300.00 

12.000.00 

4,300.00 

206.601.12

19,000 00

510 00

37 25

2.750

3,666 67

2,040 00

204.00

1 80

366 67

150

37.25

2750
102,450.98

15.169 64

10.113.09

366.67

150 
55,000,00

13.230 00

8,820.00

40.98

2500
102,450.98

15.169 64

10,113.09

10.113.09

403.33

200
80,666.67

13.891.50

9.261 00

9.261 00

443.67

250
110,916.67

15.169 64

10.11309

10,113.09

5.056.55

14.586 08

9,724.05

9,724.05

4,862.03

$120,000 000 00

$ 12 000 000 00

488.03
300

146,410.00

49,59
1950

96,693.24

15,169.64
10.113 09
10 113 09

5.056.55

15,315 38 
10,210.25 
10.210 25

5,105 13 
44.925 11

536.84

350
187,892.83

15.169 64

10.11309
10,11309
5,056.55

54 54

1600
87,271.84

16.081.15
10,720.77
10.720.77
5,360 38

47.171.37

REDUCCION DE LOS COSTOS DE TECNOLOGIA

Total mts2 ocupado en oficinas

Costo per metro2 de oliclna (mercado USS)

10% area destlnada para archivadores (m2)

Porcentaje Estimado en Area de Archivadores

Administrative

Finanzas

Contabilidad

Juridlco

CIAC'S De servicios al Cliente

Papeleria que no podra eliminarse

45 08

2250
101,426.47 £

Horas Extras 

$ 50.000.00 

$ 200,000.00 

$ 200.000 00 

$ 100,000.00 

$ 100,000.00 $ 

$ 2,200.000 00

290 Pbaja 

391 mezzanine 

1,389 lerpiso 

590 2piso 

567 3piso 

208 sistemas 

108 CIAC'S 

168 Centrales 

3.710

Afio

Disponibilidad de depositos de Intereses

Valor per depdsitos Varies

Interes anual cobrado en les 10 dlas a partir del 31 del mes

Salano promedio anual por empleado con Horas Extras 

Horas laborales afio 51 semanas x 20h 

Valor hora/empleado 

Empleados en proyecto
Valor anual reduccidn en Costos Operatlvos

Salario promedio anual por empleado

Horas laborales afio 51 semanas x 40h 

to% mejora productividad

Valor hora/empleado

Valor por mejora productividad/empleado al afio

Empleados en proyecto
Valor anual mejora productividad

$95,000,000.00 $110,000.000 00

S 9,500.000 00 $ 11.000.000 00

$80,000,000 00 $85,000,000.00 

$ 8.000.000 00 $ 8.500 000.00

%
37.50% Reduccion

6.25%

3.75%

3.75%

25.00%

12.50%

5.63%

18.75%

2.50%

6 25%

12.50%

25.63%

43.75%

4.25%

6 25%

8.75%

1.75%

7.75%

5 38%

15 00%

5.38%

258.25%
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• Cara al futuro previsible, el especialista en informacion no podra perder 

de vista en su trabajo los siguientes aspectos con los que debera contar 

necesariamente:

• Los sistemas de informacion integrales ofrecen muchas ventajas a las 

organizaciones, y no solo es una herramienta para tener una organizacion 

integrada sino que es la pauta para poder seguir en el camino de los 

avances tecnologicos, como por ejemplo e-busines, e-comerce, etc. Asi 

Como tambien le permitira crear nuevos productos o servicios

• La tecnologia de informacion denominada ERP, tiene como objetivo 

apoyar a las empresas a su integracion por medio de los diferentes 

modules que tiene esta solucidn, haciendo que las empresas reinventen su 

negocio.

• Las soluciones ERP son una herramienta que su exito depende del capital 

humane, de que tan bien la organizacion trasmita sus necesidades a los 

encargados de la implantacidn y que a su vez exista un compromiso formal 

de parte de la alta direccidn para minimizar posibles fracasos.

• Aplicar las soluciones para la gestidn de relacidn con los clientes (CRM) con 

el fin de ayudar a entender y a anticipar las necesidades de los clientes 

actuales y de los potenciales nos permitira lograr mayor fidelizacidn del 

cliente, lo que se traduce en mayores ingresos. Con CRM, la empresa 

puede hacer actividades de marketing masivas de manera individual y 

tratar a cada cliente de forma personalizada.
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• Es necesario tomar conciencia de que la implementacion de una sistema 

ERP es un proceso de mejora continua. El proyecto requiere de 

mantenimiento ya que constantemente surgen nuevas opciones que 

incrementan las posibilidades de operacion, como nuevas versiones, 

capacitaciones y revisiones periodicas con su consultor para obtener el

• La empresa debe conocer quienes son sus clientes, quienes entre ellos son 

sus clientes mas rentables, como se comportan y por que, que necesitan, 

que desean, como y cuando. En definitiva, la empresa debe conocer a sus 

clientes para poder poner en practica aquellos mecanismos y estrategias 

de mercado que le permitan establecer una relacion duradera y rentable 

con ellos, manteniendo en todo memento su fidelidad y valor.

Que los soportes tenderan a ser integrados

Que se debera prestar atencion a los problemas del copyright

J Que la informacion sera, cada vez, mas segmentada

s Que existira una tendencia a la supresion de la intermediacion

Que tendra cada vez mas importancia la valoracion de costes y precios 

de la informacion

• Internet, la WWW y la telefonia movil constituyen los ambitos 

tecnoldgicos de mayor crecimiento en la actualidad. Conforme la empresa 

enriquece sus procesos de negocio mediante nuevos modelos de venta y 

canales de distribucion e interaccion con el cliente basados en la Web, en 

la telefonia movil o en sistemas mixtos en los que se combinen ambos 

mundos (WAP), la solucidn CRM proporciona el marco de trabajo necesario 

para la gestidn de las transacciones inherentes a tai interaccion y su 

personalizacidn e individualizacidn conforme a las necesidades y 

requerimientos particulares del cliente, permitiendo de este modo 

combinar de un modo dptimo las oportunidades de expansion propias de 

Internet y la telefonia movil con las necesidades y beneficios asociados a 

los sistemas CRM.
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• Llegara el dia en que existiran soluciones integrales al alcance de los 

presupuestos de todos los tipo de empresas que les permitiran 

incrementar su productividad, reducir sus costos de operacion, y Hegar a 

sus clientes con agilidad y eficiencia, haciendose mas competitivos en el 

mercado. De hecho lo ideal seria que las mismas empresas pudieran 

desarrollar un sistema hecho a su medida, Y aunque los avances 

tecnologicos cada vez mas permitan mejoras en los sistemas, nunca 

podran cubrir la gama total de las necesidades universales de los usuarios 

cada vez mas urgidos de soluciones para sobrevivir en el monstruoso 

mercado globalizado moderno. La integracion de un ERP con otras 

aplicaciones es una fase critica en la implantacion del sistema de gestion 

empresarial.
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REPORTES GENERADOS POR LOS PRINCIPALES SISTEMAS

DE LA EMPRESA

Modulo de Facturacion

Informacion Generales:

Informacion de Publicidad:

Informacion Estadistica:

Z

1

Z 

z 
z

z 
z

z
z

Analisis de una Soludon para ia Gestion Empresaria! de Padficte! apHcando conceptos de EPP y CRM
ANEXOS

Catastro de Facturacion por Proceso
Catastro de Facturacion por Proceso para Bancos
Catastro de Facturacion por Proceso y Provincia
Catastro de Facturacion por Proceso y Provincia Para Bancos
Anexo de Catastro de Facturacion por Proceso y Agencia
Control de Facturacion y Planillas Impresas
Control de Altas Ingresadas por Rango de Fechas
Control de Facturacion y Planillas Impresas por Ruta de Entrega
Detalle de Facturas Generadas****
Detalle de Facturas Telefonicas por Agencia
Detalle de Deuda Acumulada de Facturas por Proceso y Agencia
Resumen de Capacidad y Abonados para Telefonia
Recaudacion por Ciclo de Factura
Facturas Emitidas por Procesos, Agencia y Central
Estadisticas del detalle de Facturacion**
Reporte de Facturas sin Consume
Resumen de Creditos Aplicados por Proceso**
Resumen de Facturas con lecturas de contadores iguales y diferentes de 0

Emision de Factura por Telefono
Emision de Factura CallBack (Estado de Cuenta)
Emision de Detalles de Hamadas CallBack (Estado de Cuenta)
Emision de Factura de Telefono por Central
Emision de Factura de Telefono por Central y por Rangos
Emision de Factura de Telefono por Central y por Rangos, Nuevo Formato 
Controles Generales del Proceso de Facturacion**
Estado /Categona /PBX de Telefonos por Rango y Ciclo
Listado de Telefonos Facturados (En secuencia de Impresion) ****
Totales de Telefonos por Estado**
Telefonos Facturados por Rango Ciclo y Proceso
Total de Altas (INU) Entre Dos Procesos Consecutivos de Facturacion 
Total de Bajas (INU) Entre Dos Procesos Consecutivos de Facturacion 
Listado de Totales de Numeros por Centrales y por Ingreso
Telefonos por Categona /Tipo /Estado por Ciclo
Estado de Facturas Emitidas por Procesos **
Rutas de Trafico Telefonico
Detalles de Rutas de Entrega por Proceso
Nuevo Estado de Cuenta por Central y por Rangos.
Nuevo Estado de Cuenta por Ruta, Central y por Rangos (Oct-Nov-Dic97) 
Detalle de Llamadas Totalizadas por Telefono Destine.
Detalle de las 150 Facturas con Mayor Valor por Proceso

Ingreso de Diskettes de Publicidad
Resumen de Cargas

c Detalle por Facturas
x Cuotas de Publicidad No Facturadas Por Proceso



Informacion de Contadores:

z

Z

2

z 
z

Total de Contadores Cargados por Cinta Ordenados por Rango
Totales de Contadores Digitados por Codigo de Ingreso
Numeros sin Lectura de Contadores en Ingresos de Cintas
Control de Ingreso de Contadores
Control de Ingreso de Lecturas Por Digitador y Fecha
Produccion de Uso Local Impulsos vs Telefonos por Mes, Ciclo y Central
Produccion de Uso Local Impulsos vs Telefonos por Mes, Ciclo, Central y Categon'a
Produccion de Uso Local Estadistica de Contadores
Produccion de Uso Local Estadisticas de Contadores por Mes (Resumen)
Facturacion de Uso Local Impulsos vs Telefonos por mes, ciclo y Central por Proceso
Telefonos con un Minimo de Impulsos por Mes
Telefonos con lecturas que retroceden por mes
Telefonos sin lectura Anterior por Mes
Telefonos sin lectura Actual por Mes
Telefonos sin lectura Anterior y Actual por Mes
Comparativo de Contadores Respecto al Mes Anterior
Para Telefonos Libres o Anulados con Consumos por Mes
Lecturas e Impulsos de Telefonos PBX
Ingreso de Cintas de Contadores Por Fecha/Tipo de Carga

Resumen de Facturas con Lecturas de Contadores Nulos 
Resumen de Facturas con Lecturas de Contadores en 0 
Telefonos PBX con Lecturas Iguales y Consumo Local 
Facturas con Mayores Valores por Rubros (300) 
Facturas con Mayores Valores a Pagar 
Facturas con Mayores Valores en deudas a Facturar 
Facturas con Mayores Valore Facturados en el Mes 
Resumen de Consumos en Valores y Minutos 
Estadisticas de Trafico Internacional Produccion Por Ano

z 
z
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Informacion de Trafico:

Reporte de Ingresos de Cintas de Trafico
Reporte de Cintas de Trafico por Ingreso, Fecha y Hora
Reporte de Cintas de Trafico por Dia
Reporte de Cintas de Trafico por Mes
Cintas de Trafico- Distribucion de Llamadas por Ingreso y Origen
Cintas Begun Estadisticas Generada por Periodo
Estadisticas de Trafico-Produccion
Estadisticas de Trafico Produccion por Mes (Resumen)
Estadisticas de Trafico Comparativo Mensual entre dos anos.
Estadisticas de Trafico-Produccion por Categon'a
Produccion de Trafico por Operadora Celular
Produccion de Trafico por Operadora Celular por Mes (Resumen)
Produccion de Trafico Internacional por Ciclo, Central y Via
Produccion de Trafico Internacional por Mes(Resumen)
Produccion de Trafico Collect Internacional por Mes (Resumen)
Produccion de Trafico Manual (Por Operadora)
Produccion de Trafico Manual Por Mes (Por Operadora)
Produccion de Trafico llamadas de mas de 3 Horas
Produccion de Trafico Llamadas Duplicadas-Produccion
Facturacion de Trafico llamadas Duplicadas _Totales por Proceso
Facturacion de Trafico Llamadas Duplicadas _Totales por Dia
Facturacion de Trafico llamadas Duplicadas _Detalle de Telefonos por Proceso
Produccion de Trafico No Cobrable-Lineas de Servicios
Produccion de Trafico No Cobrable-Libres /Anulados
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Produccion de Trafico No Cobrable-Origen /Celular
Produccion de Trafico No Cobrable- Por Ruta
Produccion de Trafico No Cobrable-Otros
Produccion de Trafico No Cobrable-Detalle Libres /Anulados
Produccion de Trafico No Cobrable Resumen de Libres /Anulados
Produccion de Trafico No Cobrable-Detalle Libres /Anulados (100 Mayores)
Produccion de Trafico No Cobrable-Detalles Lineas de Servicios
Estadisticas de Trafico-Facturado
Estadisticas de Trafico-Facturado por Operadora Celular
Estadisticas de Trafico de un Periodo, Facturacion por Proceso y Pendiente de Facturar
Detalle de Llamadas No Cobrabies por Telefono
Detalle de Llamadas por Facturar por Telefono
Reporte de Cintas de Trafico por Fechas

Ana/isis de una So/ucion para /a Gestion Empresaria! de Pacificte! apHcando conceptos de ERP y CRM
ANEXOS

Informacion de Inventario de Deuda:

Deuda al 30 Junio 98
Resumen por Ano y Por Rubro de Facturas No Pagadas
Detalle de Facturas No Pagadas
Detalle de Facturas en Reclamos
Detalle de Creditos con Saldo
Detalle de Debitos con Saldo
Detalle de Convenios

Detalle de Facturas No Pagadas Con Consumo de Publicidad
Resumen Por Ano y Por Rubro de Facturas en Reclame
Resumen Por Ano y Por Rubro de Facturas Canceladas con Creditos

Informacion de Celulares:

x Trafico de Pacifictel Destino Celular
x Trafico de Pacifictel Destino Celular Por Dia

Trafico de Pacifictel Destino Celular Por Central
Trafico de Origen Pacifictel Destino Celular-Participacion
Trafico de Origen Celular por Central Origen
Trafico de Origen Celular por Central Origen y Destino
Distribucion de Trafico de Origen Celular
Distribucion de Trafico de Origen Celular - Participacion
Distribucion de Trafico de Internacional Origen Celular
Distribucion de Trafico de Internacional Origen Celular Por Pais Destino 
Distribucion de Trafico de Internacional Origen Celular - Participacion 
Distribucion del Trafico de Origen Celular -Por Dia
Trafico de Origen Celular Con Destino Celular (Desborde)

Modulo Comercial:

Reimpresion Contratos Ventas
Reimpresion Contratos Ventas Credito Total

Reimpresion Comprobantes para Traslado y Cambios de Numeros
Listado para Tono
Listado de Ordenes de Servicios Emitidas
Listado para Instalacion
Calificacion de Datos Tecnicos
Recaudaciones de Lineas Vendidas
Listados de Solicitudes Negadas por falta de Redes
Listados de Solicitudes Negadas por falta de Numero Telefonico 
Cuadre de Caja



Modulo General:

Informacion PBX
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PBX por Agencias y Central (Individual).
PBX por Agencias y Central. (Rangos)
PBX de Arranque y Secundarios por Localidad Agencias y Central. (Rangos)
PBX Por Centrales GYE y minimo de Lineas
Facturas de Telefonos PBX Por Rango de Valores

Ingresados a Facturacion

Listado de Solicitudes en Base a un Estado y a la Fecha de Ingreso 
Listado de Contratos a creditos total tipo "A", "QA", "R", "QR" "Al" 
Listado de Solicitudes en Base a un Estado (Por Fecha de Cobro) 
Listado de Contrato de Legalizacion a Credito 
Listado de Contrato de Legalizacion Tipo "Rl"

z 
z 
z

z

z

Ana/isis de una So/ucion para !a Gestion Empresaria! de Pacificte! apHcando conceptos de EPP y CRM
ANEXOS

Informacion de Control de Digitadores

Detalle de Transacciones por Digitador.
Transacciones por Tipo, Fecha y Usuario 
Movimientos a Maestros por Digitador. 
Altas ingresadas por Fecha .
Bajas ingresadas por Fecha
Servicios Facturables por Codigo de Rubros
Control de Cuotas de Inscripcion
Instalaciones de Telefonos por Fecha /Agencias /Centrales

Informacion de Controles en Proceso de Informacion

c Totales de Telefonos Facturados por Rangos de Centrales y Categoria
c Totales de Telefonos Facturados por Rangos/Estados/ Categoria
c Totales de Altas (INU) entre Fechas de Ejecucion de Procesos Consecutivos
c Totales de Bajas (ANU,RET) entre Fechas de Ejecucion de Procesos Consecutivos 
c Reporte de Facturas de Telefonos

Informacion General

x Informacion General del Cliente
x Informacion General del Telefono
c Informacion de Productos por Cliente.
c Informacion de Rubros por Productos
X Informacion de Tarifas por Categoria.
c Centrales y Rangos de Telefonos.

Grupos/ Paises/ Codigos de Acceso
Reporte por Grupos de Paises
Rutas de Trafico en el Sistema
Reporte de Transferencia por Rangos
Totales de Telefono por Ciclo y Estado
Totales de Telefono por Ciclo/ Central/ Categoria/ Estado 
Telefonos por Categoria/ Tipo/ Estado por Ciclo
Estado de Categoria /PBX de Telefonos por Rangos y Ciclo 
Telefonos por Central /Categoria/ Tipo de Estado por Ciclo. 
Estadisticas de Cambios de Categoria por Mes 
Reporte Detallado de Telefono.
Informacion Usuarios del Sistema.
Informacion de Auditoria por Tabla



Modulo de Servicio al Cliente
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Informacion de Reclamos

Informacion Estadistica

5

Cuadre Diario de servicios al Cliente
Cuadre Diario de Usuarios con Valores 
Cuadre por Usuario Modificador

Solicitudes Ingresadas por Mes
Solicitudes Pendientes por Fecha de Ingreso
Solicitudes ingresadas por Estado y Fecha
Estadisticas Generales de los Tipo Motivos Marcados en el Area de Reclamos por Periodos

Notas de Debito Ingresadas
Notas de Debitos Anuladas
Debitos Aplicados por Proceso
Historia de Debitos
Saldo de Debitos
Debitos en Proceso
Nota de Debito (Informacion General)

Control de Ingreso de Telegrafias por Codigo 
Reporte de Totales de Ingreso de Telegrafia 
Resumen de Movimientos Ingresados por Fecha 
Resumen de Transacciones Diarias por Digitador 
Resumen de Transacciones por Mes

z 
z

z 
z

Analisis de una So/ucion para la Gestion Empresaria! de Pacificte! aplicando conceptos de ERP y CRM
ANEXOS

Informacion de Telefonia

Emision de Planilia de Telefono (No pagada).
Emision de Planilia de Telefono
Detalle Hamada Origen por Fecha
Detalle Hamada Origen por Telefono.
Detalle Hamada Origen Totalizado por Telefono.
Detalle Hamada Destino por Fecha.
Detalle Hamada Destino por Telefono.
Reporte de Datos Tecnicos de Telefonos
Facturas en Reclamos por Centrales
Historico de Contadores.

c Telefonos Por PBX
Publicidad Facturada
Pagos Realizados
Anulacion de Facturas por Proceso
Detalle de Facturas Anuladas por Rando de Fechas
Reporte de Servicios Activos por Centrales y Categona

Informacion de Notas de Creditos

Notas de Credito Ingresadas 
Notas de Credito Anuladas 
Creditos Aplicados por Proceso 
Historia de Creditos
Saldo de Creditos

c Creditos por proceso
z Nota de Credito (Informacion General) 
Informacion de Notas de debitos



Modulo de Recaudacion

Modulo Financiero:

Informacion de Facturacion

Informacion de Reclames:

Informacion de Nota de Credito

z

6

Cuadre De Cajero (Us)
Cuadre Por Banco
Det. Debitos Y Creditos
Debitos Y Creditos Por Carga De Diskette
Recaud.Por Usua-Ingreso
Bancos.
Cuadre De Cajero Por Ingreso.
Cuadre De Central
Ingreso De Diskette De Recaudaciones
Lugares De Recaudaciones.
Recaudacion Por Usuario Y Fecha
Resumen De Recaudaciones.
Reversiones Por Supervisor
Tipos De Lugares.
Creditos Por Abonos A Cuentas

Catastro de facturacion por proceso
Catastro de facturacion Anulada por fecha y por rubro 
Catastro de facturacion Anulada por fecha y por proceso 
Resumen de deuda pendiente por ciclo 
Estado de factura por proceso
Saldo de facturas no pagadas
Saldo de facturas en reclamos
Saldo de facturas en convenios
Saldo histdrico por Periodo
Resumen de creditos aplicados por proceso de facturacion 
Resumen de debitos aplicados por proceso de facturacion 
Facturacion por proceso y operadora celular 
Facturacion por proceso y Empresa de publicidad

Estadisticas de Tipos Motives ingresadas en el Area de Reclamos por Zonas, Periodo y 
Localidad
Estadisticas de los Movimientos de Facturas ingresadas por Periodos, Estados y Localidad
Estadisticas de los Movimientos de Facturas por Responsabilidad, Localidad y Mes
Estadisticas de Solicitudes Anuladas por Dia

z

z
z

z 
z

z

z
z

AnaHsis de una Solution para !a Gestion Empresaria! de Patificte! apHcando conceptos de ERP y CRM
ANEXOS

Historia de creditos por telefono
Resumen de creditos ingresados por fecha ***
Resumen de Creditos Ingresados en Reclamos por Provincia, Agencia y Localidad.
Resumen de creditos aplicados por proceso de facturacion

Reclamos ingresados por dia***
Reclamos solucionados por dia
Reclamos ingresados por mes
Reclamos solucionados por mes ***
Estados de reclamos por tipo ***
Catastro de deuda en reclame por rubro ***
Catastro de deuda en reclamo por proceso ***
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Ana/isis de una Solution para !a Gestion Empresaria! de Patificte! apHcando conceptos de ERP y CRM
ANEXOS

Resumen de creditos aplicados en reclames *** 
Resumen de creditos aplicados en recaudaciones 
Resumen de creditos anulados por fecha *** 
Resumen de saldos en creditos vigentes por rubro *** 
Detalle de creditos ingresados por usuario y por fecha 
Detalle de creditos aplicados por proceso de facturacion 
Detalle de creditos aplicados en reclames 
Detalle de creditos aplicados en recaudaciones 
Detalle de creditos anulados por fecha *** 
Detalle de saldos en creditos vigentes por rubro

Information de Convenios
Resumen de convenios generados por fecha y Tipo de Convenio
Resumen de Convenios Ingresados por Fecha y Tipo.Totales (Ciclo/Prov/Age/Loc)
Resumen de convenios cancelados por fecha y Tipo de Convenio
Resumen de convenios anulados por fecha y Tipo de Convenio
Detalle de Convenios e Intereses por Fecha y Tipo.Totales (Ciclo/Prov/Age/Loc)
Detalle de convenios generados por fecha y Tipo de Convenio
Detalle de convenios cancelados por fecha y Tipo de Convenio
Detalle de convenios anulados por fecha y Tipo de Convenio
Convenios Liquidados por Convenios Especiales por Fecha Liq
Catastro de convenios generados por Ciclo y Proceso
Catastro de convenios generados por Rubro y Lugar de Emision
Catastro de convenios cancelados por Ciclo y Proceso

Information de Nota de Debitos
Historia de debitos por telefono
Resumen de debitos ingresados por fecha ***
Resumen de Debitos Ingresados en Reclamos por Provincia, Agencia y Localidad.
Resumen de debitos aplicados por proceso de facturacion
Resumen de debitos anulados por fecha ***
Resumen de saldos en debitos vigentes por rubro ***
Detalle de debitos ingresados por usuario y por fecha
Detalle de debitos aplicados por proceso de facturacion
Detalle de debitos anulados por fecha ***
Detalle de saldos en debitos vigentes por rubro

Information de Recaudaciones
Codigos de Ingreso por Usuario, Lugar y Fecha de Recaudacion
Cuadre de Cajero por Ingreso
Total de recaudaciones por fecha y lugar de recaudaciones
Resumen de recaudaciones por fecha y lugar de recaudacion
Catastro de Recaudaciones - Resumen por fecha y lugar de recaudacion
Catastro de Recaudaciones - Resumen por fecha, lugar de recaudacion y lugar de emision
Catastro de Recaudaciones - por fecha rubro y lugar de emision
Catastro de Recaudaciones - por fecha rubro y lugar de recaudacion
Catastro de Recaudaciones - por fecha rubro y cantones ***
Hoja Final del Resumen de Rubros
Catastro de Recaudaciones por fecha y proceso
Catastro de Recaudaciones-Creditos Generados y abonos a cuenta por lugar Recaudacion 
***

Catastro de Recaudaciones-Creditos Generados y abonos a cuenta por lugar Emision ***
Estadisticas de Catastro de Recaudaciones por lugar Recaudacion
Estadisticas de Catastro de Recaudaciones por lugar Emision
Catastro de Recaudaciones - Resumen de Errores
Catastro de Recaudaciones - Errores
Catastro de Recaudaciones- Detalle de errores
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Anahsis de una Soludon para la Gestion Empresaria! de Padficte! apHcando conceptos de ERP y CRM
ANEXOS

Telefonia
Emision de facturas por telefonos
Emision de facturas de telefonos por Central
Emision de facturas de telefonos por Central y por Rangos
Totales de Telefonos por Estado y por Rangos
Telefonos Facturados por Rango, Ciclo y Proceso

Convenios
Detalle de Convenios Ingresados por Rango de fechas y Tipo de Convenio 
Resumen de Convenios Ingresados por Rango de Fechas y Tipo de Convenio 
Detalle de Convenios Cancelados por Rango de Fechas y Tipo de Convenio 
Resumen de Convenios Cancelados por Rango de Fechas y Tipo de Convenio 
Detalle de Convenios Anulados por Rango de Fechas y Tipo de Convenio 
Resumen de Convenios Anulados por Rango de Fechas y Tipo de Convenio 
Liquidacion de Deuda Total en Convenios por Codigo
Convenio de Pago

Convenio Especial Y Pagare por Codigo (Ger.Cobranzas)
Listado de Saldos de Convenios por Producto, Estado y Fecha de Ingreso
Convenios Suscritos en el dia por Producto, Fecha y Usuario
Convenios Anulados en el Dia por Producto, fecha y Usuario 
Convenios Anulados entre Rango de fechas 
Detalle de un Convenio
Inventario de Convenios Vigentes y Cancelados por Producto y Fecha de Generacidn. 
Detalle de Convenios por Producto, Estado y Fecha de Generacidn
Inventario de Convenios por Producto, Fecha y Estado
Convenios con (n) Cuotas Vencidas y No Canceladas.Control de Cobranza
Catastro de Convenios Cancelados por Ciclo y Proceso 
Catastro de Convenios Generados por Ciclo y Proceso 
Catastro de Convenios Cancelados por Rubro y Lugar de Emision

Informacidn de Trafico Celular
Trafico de Pacifictel con destino celular
Trafico de Pacifictel con destino celular por dia
Trafico de Pacifictel con destino celular por central
Trafico de origen Pacifictel con destino celular - participacidn
Trafico de origen celular por central origen
Trafico de origen celular por central origen y destino
Distribucidn del trafico de origen celular
Distribucion del trafico de origen celular- Participacidn
Distribucidn del trafico internacional origen celular
Distribucidn del trafico internacional origen celular - Participacidn
Emision de planilla de Telefono (No pagada)
Emision de planilla de Telefono
Reporte de detalle de Hamada Origen por fecha
Reporte de detalle de Hamada Origen por telefono
Histdrico de contadores por telefono
Telefono por PBX
Pagos realizados por telefono

Modulo de Convenios

Catastros de convenios Cancelados por Ciclo y Proceso 
Catastro de Convenios-Resumen de Errores *** 
Catastro de Convenios-Detalle de Errores *** 
Produccidn de trafico en Hamadas *** 
Produccidn de trafico en uso local *** 
Saldo de trafico no factorable *** 
Detalle de trafico no factorable ***



Sistemas de Recursos humanos
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Listados de Bancos

Listado Banco del Pacifico

Diskette Banco del Pacifico
Listado de Filanbanco

Diskette Filanbanco

Respaldo de Valores Filanbanco
Rol de Valores Filanbanco

Diskette de Valores Filanbanco

Listado de Roles

Maestro de Empleados

Sumaria por Vicepresidencia
Totales de Sumaria
Sumaria

Sobre

Z

Z

Z

Z

Z 

z

Catastro de Convenios Generados por Rubro y Lugar de Emisidn 
Convenios Vigentes y Cancelados por Producto y Fecha 
Convenios Vigentes No Facturados por Fecha de Vencimiento 
Notas de Creditos por Convenios 
Notas de Debitos por Convenios
Cuota Inicial de Convenio
Imprime cuota Inicial de Convenio
Recibos Anulados de Cuota Inicial de Convenio

z 
z

Listado de Descuentos

Descuentos Ingresados por Tipo

Descuentos Ingresados por Empleado
Descuentos Ingresados por Dia
Descuentos Efectuados

Descuentos No Efectuados
Resumen de Descuentos Efectuados

Resumen de Descuentos No Efectuados 
Detalle de Descuentos

Otros Listados

Planilia de Aporte IESS

Maestro por Departamentos
Listado de Licencias

Valores de Sobretiempo

Numero de Horas Extras
Valores de Sobretiempo por Vicepresidencia

Numero de Horas Extras por Vicepresidencia

Listado de Retenciones
Retenciones Efectuadas

Resumen de Retenciones Efectuadas
Rol Retencion Judicial

Listado Retencion Judicial
Planilla de Aporte IESS

Ingreso de Retenciones

Analisis de una Solution para la Gestion Empresaria! de Patificte! aph'cando conceptos de EPP y CRM
ANEXOS

Listados Referenciales

X Tipos de Descuentos
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Consolidado De Deudas Por Fecha Y Loc
Facturas Pendiente De Cobro Por Circuito
Facturas Pendiente De Cobro Por Fecha Planilla
Consolidado Facturas Pendientes - Cobro Por Roden Fecha
Cartera Pendiente De Cobro Por Circuito
Catrastos De Novedades De I ng resos
Planillas Marcadas Como Pagadas
Catrasto De Refacturacion (Anuladas)
Refacturacion (Modificacion) Valor Anterior
Refacturacion (Modificacion) Valor Actual

z
z

z 
Z

Analisis de una Solution para !a Gestion Empresaria! de Patificte! apHcando conceptos de EPP y CRM
ANEXOS



CLIENTES OPEN FLEXIS:

REGION ANDINA:

GASES DE OCCIDENTE

Z GASES DEL CARIBE

CENTROAMERICA

ENITEL - NICARAGUA

Z SALNET - EL SALVADOR

WORLD TRADE CENTER - MEXICO

REGION SUR AMERICA

CLIENTES DE SAP

z

z

SERCOMTEL, LONDRINA BRASIL

ANDINATEL, QUITO ECUADOR

AVIANCA (COLOMBIA)

BWIA AIRWAYS (TRINIDAD) 

CAVEGUIAS(VENEZUELA) 

EL NACIONAL (VENEZUELA) 

EL UNIVERSAL(VENEZUELA) 

CARACOL S.A (COLOMBIA)

J TELECOM (21) REGIONALES

JOINT VENTURES TELECOM Y NEC/SIEMENS/ERICSSON/NORTEL (CAPTTEL, CALITEL,BUCATEL, 

CAFETEL)

GRUPO DE EMPRESAS TELEASOCIADAS ( TELEARMENIA, TELECARTAGENA, TELESANTAMARTA, 

TELETOLIMA, TELEHUILA, TELECARLACA, TELESANTAROSA,TELENARINO, 

TELEBUENAVENTURA, TELECAQUETA,TELEMAICAO,TELEUPAR,TELETULUA Y METROTEL) 

GRUPO TRANSTEL(UNITEL, TELEPALMIRA,TELEFONOS DE CARTAGO,BUGATEL,CAUCATEL Y 

EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE GIRARDOT, TELETEQUENDAMA Y TELEJAMUNDI) 

GRUPO CARVAJAL TELCO(ESCARSA Y ETELL)

GRUPO EPM (ORBITEL, EDATEL, EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE PEREIRA) 

TELEFONICAS DE ORDEN MUNICIPAL (EMTEL POPAYAN Y EDT BARRANQUILLA) 

GRUPO EMPRESARIAL BAVARIA( AMERICATEL)

SURTIGAS
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METOR (VENEZUELA)

INTESA (VENEZUELA)

SINCOR (VENEZUELA)

PROMIGAS (COLOMBIA)

TV CABLE (COLOMBIA) 

SONORODVEN (VENEZUELA) 

IMPRESUR (COLOMBIA) 

LA REPUBLICA (PERU) 

IMPRESORA PERUANA (PERU) 

CEMENTOS CARIBE (VENEZUELA) 

INELECTRA

JANTESA(VENEZUELA)

OTEPI (VENEZUELA)

CERROMATOSO (COLOMBIA)

CONCONCRETO (COLOMBIA)

MAURICIO HOCHSCHILD & CIA (PERU)

HL BOULTON (VENEZUELA)

METRO DE CARACAS (VENEZUELA)

METRO DE MEDELLIN (COLOMBIA)

TRANSPORTE INTERMUNDIAL (VENEZUELA)

INSTTTUTO PERUANO DE SEGURO SOCIAL (PERU)

HEWLETT PACKARD (PUERTO RICO)

LUCENT TECH (PUERTO RICO)

BASF PERUANA (PERU)

SOFTWARE Y ALGORITMOS (COLOMBIA)

METANOL DE ORIENTE (VENEZUELA)

PEQUIVEN (VENEZUELA)

PETROZUATA CONOCO (VENEZUELA)

PDVSA (VENEZUELA)

OCENSA (COLOMBIA)

PETROBAS (COLOMBIA)

REFINERIA ISLA (CURACAO)

PETROTIN (TRINIDAD)

MESSER GAS (PERU)

INTEVEP(VENEZUELA)

POLINTER
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GENERAL MOTORS (VENEZUELA)

VOLVO (PERU)

GENERAL MOTORS (PERU)

GENERAL MOTORS-COLMOTORES (COLOMBIA)

IVECO (VENEZUELA)

CIGARRERA BIGOTT (VENEZUELA)

NOVUS (PUERTO RICO)

CARSA HOLDING (PERU)

HOGAR (PERU)

CAFAM (COLOMBIA)

PLAZA LAMA (REPUBLICA DOMINICANA)

INTERNATIONAL HOME PRODUCTS IHP (PUERTO RICO)

GRUPO FARMA (VENEZUELA)

AVENTIS (VENEZUELA)

LABORATORIOS FARMA (VENEZUELA)

AVENTIS (COLOMBIA)

LABORATORIOS VARGAS (VENEZUELA)

LABORATORIOS NOVAPHARMA (VENEZUELA)

KNOLL COLOMBIANA S.A (COLOMBIA)

PFIZER (PUERTO RICO)

ALLERGEN (PUERTO RICO)

AVENTIS (PERU)

BEIERSDORF (PERU)

LABORATORIOS LETI (VENEZUELA)

CALOXINTERNACIONAL(VENEZUELA)

GASSO GASSO (REPUBLICA DOMINICANA)

DROKASA(PERU)

CHRYSLER DE VENEZUELA

GASES BOYACA (COLOMBIA)

ALCADIA DE CAROLINA (PUERTO RICO)

AEELA ASOCIACION DE EMPLEADOS DEL ESTADO LIBRE DE PUERTO RICO (PUERTORICO)

INSTTTUTO PERUANO DE .SEGURO SOCIAL (PERU)

MINISTERIO DE REL.EXT (PERU)

ARTEFACTOS CUINA (VENEZUELA)

FIN DE SIGLO (VENEZUELA)

MAKRO DE COLOMBIA
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CELUMQVIL (COLOMBIA)

Z

Z

Z

z

z
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PROMIGAS S.A.E.S.P (COLOMBIA)

GEBE (SAINT MAARTEN

SEDAPAL(PERU)

ELEVAL(VENEZUELA)

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE BOGOTA EAAB (COLOMBIA)

PAYMASTER (JAMAICA

EGENOR (PERU)

ETESUR (PERU)

CONALVIDRIOS (COLOMBIA)

CANTV.NET (VENEZUELA)

SOFASA (COLOMBIA)

SIDOR (VENEZUELA)

SMURFIT CARTON DE COLOMBIA (COLOMBIA)

MOVILNET (VENEZUELA)

COMCEL (COLOMBIA)

ORBITEL S.A.E.S.P (COLOMBIA)

ANTELECOM (CURAZAO

TELEFONICA DEL PERU

E.T.B EMP. DE TELECOMUNICACIONES DE SANTAFE DE BOGOTA (COLOMBIA)

GENESIS TELECOM (VENEZUELA)

CANTV (VENEZUELA)

SETEL (CURAZAO)

TELEM (SAINT MAARTEN)

EDELCA (VENEZUELA)

ENELVEN (VENEZUELA)

LA ELECTRICIDAD DE CARACAS (VENEZUELA)

COMPANIA ELECTRICA DE SOCHAGOTA (COLOMBIA)

ELECTRICIDAD DE TULUA S.A (COLOMBIA)

EMPRESA DE ENERGIA DEL PACIFICO S.A EPSA (COLOMBIA)

EMGESA S.A E.S.P (COLOMBIA)

INCAUCA ENERGIA S.A (COLOMBIA)

GASES DE BOYACA Y SANTANDER (COLOMBIA)

GAS NATURAL (COLOMBIA)

INTERCONEXION ELETRICA - ISA (COLOMBIA)

ISAGEN (COLOMBIA)

ANTV.NET


>/
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COLSEGUROS

z

z

z

z

z

z

z

z

z

z

GRUPO GLORIA (PERU)

FEDERACION NACIONAL DE CAFETEROS (COLOMBIA)

FAMILIA(SANCELA) (COLOMBIA)

CERVECERIA NACIONAL BRAHMA (VENEZUELA)

CERVECERIA POUXR (VENEZUELA)

CIGARRERA BIGOTT (VENEZUELA)

GRAMOVEN (VENEZUELA)

MONACA (VENEZUELA)

PIRELLI (VENEZUELA)

PROCTER & GAMBLE (VENEZUELA)

PLUMROSE (VENEZUELA)

BAVARIA (COLOMBIA)

CERVECERIA LEONA (COLOMBIA)

INGENIO DEL CAUCA (COLOMBIA)

INCAUCA ALIMENTOS Y REFRESCOS S.A ALIRESA (COLOMBIA)

HENKEL(VENEZUELA)

AGREVO (COLOMBIA)

QUIMICA SHERING COLOMBIANA

INICA (VENEZUELA)

FERTINITRO (VENEZUELA)

OCENSA (COLOMBIA)

PROPILCO (COLOMBIA)

CLARIANT

AUDITAMOS (COLOMBIA)

CAFAM (COLOMBIA)

EXPOCAFE (COLOMBIA)

FEDECAFE (COLOMBIA)

IMPRESORA DEL SUR(COLOMBIA)

GARAL(VENEZUELA)

ATENTO COLOMBIA S.A. (COLOMBIA)

ATENTO VENEZUELA S.A. (VENEZUELA)

BANCO MERCANTIL(VENEZUELA)

SEGUROS LA PREVISORA

CORIMON (VENEZUELA)

DUPONT DE VENEZUELA
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CLIENTES ORACLE

COLOR LINEz

DAT DATA ADVANTAGE GROUP

PANAMCO-INDEGA (COCA-COLA) (COLOMBIA)

PROCTER & GAMBLE (COLOMBIA)

VARTA (COLOMBIA)

PROCTER & GAMBLE (PUERTO RICO)

WARNER-LAMBERT (PUERTO RICO)

ALICORP (PERU)

BRAHMA (VENEZUELA)

MISTRAL(VENEZUELA)

MOLIPASA (VENEZUELA)

SERAVICA (VENEZUELA)

GENICA (VENEZUELA)

EXPOCAFE (COLOMBIA)

CASA LUKER ( COLOMBIA)

ALMACAFE (COLOMBIA)

PROTABACO (COLOMBIA)

MALTERIAS COLOMBIA ( COLOMBIA)

UNILEVER (PUERTRICO)

TALSA (PERU)

SIDOR (VENEZUELA)

CARTON DE VENEZUEUX (VENEZUELA)

HOTEL KRISTOFF (VENEZUELA)

CONDUVEN (VENEZUELA)

CVG INTERNACIONAL (VENEZUELA)

INGENIO PROVIDENCIA S.A (COLOMBIA)

INDUSTRIA ELECTROSONORA SM (COLOMBIA)

TAPAS LA LIBERTAD (COLOMBIA)

INGENIO RISARALDA (COLOMBIA)

GASEOSAS COLOMBIANAS (COLOMBIA)

HARINERA DEL VALLE (COLOMBIA)

INGENIO MANUELITA (COLOMBIA)

NABISCO ROYAL COLOMBIANA



7 EJIVA

GEVITY HR

HP

PAPA JHONS

ENTEL BOLIVIA

BANCO DEL PACIFICO-ECUADOR
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REQUERIMIENTOS BASICOS POR PARTE DE PACIFICTEL 
CON RESPECTO A LA ADQUISICION DE UN ERP

Andlisis de una Solution para la Gestidn Empresarial de Pacifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

ANEXO A-l

1. APLICACIONES

Todas las aplicaciones deben cumplir las siguientes caracteristicas:
Deben funcionar utilizando bases de datos relacionales, sistemas 

abiertos, orientadas a objetos, interfaces graficos para el usuario 

final, ambiente cliente servidor, terminales tipo PC con Windows 95, 
98 o 2000, redes con protocolo TCPIP._____________________________

° La solucibn propuesta debe operar con una estructura centralizada 

no distribuida, de modo que las diferentes aplicaciones compartan la 

misma base de datos y que los datos comunes de las diferentes 

aplicaciones compartan los mismos repositorios.____________________

El proveedor debe ofrecer las facilidades para la interrelacion entre 
las aplicaciones y los sistemas de Telecomunicaciones (centrales 

telefonicas, equipos de gestidn, equipos de prueba).________________

Las aplicaciones ofertadas deben haber sido disenadas para atender 

las necesidades de la telefonia basica (fija alambrica e inalambrica y 
movil), servicios de red inteligente, correo de voz y de valor 

agregado._______________________

Los sistemas de aplicacidn 

interrelacionables entre si.______________________________________

Los interfaces para los operadores (menus y pantallas) asi como los 
reportes deben estar en idioma Castellano_________________________

Las licencias de uso de las aplicaciones deben incluir los programas 
fuente._______________________________________________________

Las aplicaciones deben incluir seguridades y controles que eviten 
posibles fraudes_______________________________________________

1.1. SISTEMA DE FACTURACIONI

El sistema debe permitir procesar N ciclos de manera simultanea 
segun se requiera.______________________________________________

El sistema debe permitir incluir N conceptos de facturacion. (Los 

conceptos de facturacion, o rubros de facturacion son los diferentes 

productos y/o servicios facturables. El sistema debera permitir tener 
varios (N se solicitan) y deberan ser definibles o parametrizables)_____

El sistema debe permitir facturar N planes por categoria y 

subcategoria.__________________________________________________

El sistema debe permitir facturar N categorias y subcategorias de 
clientes.______________________________________________________

Debe permitir crear y actualizar diferentes planes de pago a un 

mismo cliente._________________________________________________

El sistema debe permitir el monitoreo permanente de los procesos 

criticos de facturacion._________________________________________

Debe contemplar procesos de reverse en el caso de detectar algun 

problema en el procesamiento de la informacibn.



o

o

o

Pag. 2

Andlisis de una Solution para la Gestion Empresarial de Patifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

ANEXO A-l

El sistema debe permitir manejar participacion por socio. (En el 

caso de convenios tripartitos entre PACIFICTEL S.A., un constructor y 

un inversionista privado que construye red por ejemplo en 

urbanizaciones o edificios, se estila un esquema de participacion).

0 Debe permitir la facil parametrizacion de:

Descuentos (por telefonos, por rubros y en diferentes condiciones). 
Tarifas.

Recargos (Multas e Intereses).

Periodos de Facturacion.
Cobros de impuestos de Ley.
Redondeos.
Conceptos de facturacion_____________________________________

Contabilizacion de duracion real en cada uno de los servicios con 
unidad de medida en tiempo.____________________________________

Debe permitir valorar cada uno de los rubros en la o las monedas que 
especifique la Empresa_________________________________________

° Control y numeracion de Facturas.______________________________

Carga manual y automatica de consumes (contadores, larga distancia 
local, regional, nacional, internacional, registros de red inteligente 
(call data records de red inteligente), guias telefonicas y otros)_______

c Generacion de cuentas de cobro________________________________

Generacion de facturas ( debe ser flexible, oportuna, clara y 
confiable)_____________________________________________________

° Administracion y cobros de deudas diferidas______________________

° Manejo de clientes especiales__________________________________

Reportes de facturacion por ciclo, clientes, categorias, 
subcategorias, planes, centrales, regiones, provincias, conceptos, 
fechas, fechas de contabilizacion, por series numericas._____________

° Debe permitir generar factura individual o por ciclo_______________

La facturacion debe poderse imprimir por ciclo, tipo de cliente, 
categoria, subcategoria, numero de abonado, ruta de reparto, 
direccion de cobro, region, provincia, numero de serie por central 
telefonica, zona operativa. En cada ventanilla de recaudacion debe 

poder imprimirse la factura y el detalle de Hamadas.________________

La factura debe generar codigo de barras para facilitar el recaudo en 
tinea,________________________________________________________

El sistema debe generar criticas de variacion de consumos__________

El sistema debe permitir identificar inconsistencias durante el 

proceso de generacion de cargos para poder tomar acciones 

preventivas antes de la generacion de cuentas de cobro______________

El sistema debe permitir la facturacion de servicios de red 
inteligente____________________________________________________

El sistema debe proveer las facilidades para intercambiar 

informacion con otros sistemas como Bancos o similares. (Se dan dos 
casos: el primero en que no hay conexion entre el ente recaudador
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(banco) y la Empresa y el cruce de informacion es con diskettes y 

archives pianos de lado y lado, y el segundo caso (ejemplo Servipagos 

y Banred) en donde si hay conexion directa en linea entre el ente 

recaudador y la Empresa; y la impresion de la factura es en linea en el 

recaudador y la actualizacion en linea en Pacifictel S.A. del registro 
del valor recaudado.____________________________________________

° Debe permitir generar una factura inmediata en caso de 
modificacion de la cuenta del suscriptor.__________________________

° El sistema debe permitir realizar auditorias, que le permitan a 

Control de Facturacion, vigilar la integridad de las cuentas de los 

clientes y de la base de datos ( tabla de cargos vs. tablas de pages, 
estado financiero vs. numero de cuentas, saldos a favor vs. Pagos, 

saldos de los suscriptores al inicio y al final del ciclo, lineas telefonicas 

inactivas en facturacion vs. lineas telefonicas con consumo en 
centrales, etc.)________________________________________________

La activacion y desactivacion de los servicios, en facturacion, debe 
ejecutarse desde las estaciones de trabajo de atencion al cliente y 

desde las areas operativas por ej: Proceso de venta e instalacion de 
lineas telefonicas mediante comandos directos a las centrales 

telefonicas utilizando los interfaces desarrollados en lenguaje C.______

El sistema debe permitir consultas en linea desde las areas de 
atencion al cliente, operativa y otras que sean autorizadas por la 
Empresa._____________________________________________________

Ademas de la facturacion de servicios telefonicos, el sistema debe 
permitir la facturacion de servicios de internet, correo de voz, 

servicios de red inteligente, servicios adicionales, servicios especiales, 

servicios de lineas de datos y otros que Pacifictel S.A. ponga a 
disposicion de sus clientes.______________________________________

Debe permitir el registro de Notas de credito por factura y por rubro 

° Debe permitir cargar valores de consumo de una cuenta a otra 
cuenta._______________________________________________________

El sistema debe permitir la facturacion consolidada de servicios de 

internet, correo de voz, servicios de red inteligente, servicios 

adicionales, servicios especiales, servicios de lineas de datos y otros 
que Pacifictel S.A. ponga a disposicion de sus clientes._______________

El sistema debe permitir la facturacion por internet de los diferentes 

servicios y/o productos que brinda la empresa, de acuerdo a 
disposicion de sus clientes.______________________________________

° Sistemas de retencion (indicadores de rendimiento) para apoyar el 

desarrollo y seguimiento de agresivos programas de promocion, con el 
objetivo de reducir la infidelidad del cliente.

1.2 SISTEMA DE RECAUDACION

Debe permitir varios periodos de recaudacion.____________________

0 Debe permitir el cobro y registro del pago en diferentes tipos de 

moneda tanto en efectivo como en cheque.
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° Debe permitir diferentes formas de pago (plazos, abonos, notas de 

credito).______________________________________________________

° Para la recaudacion en los centres de Pacifictel el sistema debe 

permitir opcionalmente el recaudo por lector laser, mediante el uso 

del codigo de barras.___________________________________________

0 Debe permitir varias modalidades de recaudacion:
° El sistema debe permitir la interaccion con otras entidades de 

recaudacion (Bancos, Servipagos, Banred, otros)
° El sistema debe permitir el recaudo en linea por colilla o cupon de 

la factura
El sistema debe permitir el recaudo en linea por numero de 

abonado o servicio.
° El sistema debe permitir recaudacion por banco mediante el debito 

automatico en cuentas de ahorros o corrientes.
0 El sistema debe permitir el recaudo mediante archives en batch. 

° Para apoyar el proceso de Control y Contabilizacion:
° Debe realizar conciliaciones por cada punto de recaudo en las 

diferentes modalidades de pago establecidas.
° Reportes de recaudacion por region, provincia, zona, banco o 

punto de recaudo, categoria, subcategoria, central, concepto, tipo de 
cliente, plan, fecha, fecha de contabilizacion, por series numericas.

° Debe permitir realizar consultas por punto de recaudacion, 

central, provincia, fecha, horario, general.
Permitir emisidn de reportes estadisticos para uso de las areas 

usuarias.______________________________________________________

0 Debe llevar el control de los telefonos (asi como tambien IP's) que 
deben ser cortados o reconectados de acuerdo a los calendarios 

establecidos en forma manual y automatica (directamente con la 

central telefonica: significa que el sistema ofertado debe contemplar 
la capacidad para ordenar mediante un comando a una central el corte 
de un telefono por no pago o la reconexion por pago de cargos 

atrasados, utilizando los interfaces desarrollados en lenguaje C por la 

Empresa)._____________________________________________________

0 Debe permitir la implementacion de convenios de pago____________

° Debe permitir recaudaciones parciales.__________________________

° Debe permitir recaudacion con cargo a tarjetas de credito._________

° Debe permitir consolidacion de grupos de recaudacion (significa que 

el sistema ofertado debe contemplar la capacidad de obtener reportes 

consolidados de recaudacion para grupos de abonados: por central, por 

zona, etc).____________________________________________________

0 Debe permitir la recaudacion por lotes de numeros (significa que el 

sistema ofertado debe contemplar la capacidad de permitir la 
recaudacion en la misma transaccion de un telefono o de un grupo de 

telefonos).____________________________________________________

° Debe contar con las facilidades necesarias para alimentar y receptar 

informacion hacia y desde los otros sistemas.
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1.3. SISTEMA DE CARTERA
° Debe permitir la emision de los reportes de cartera vencida._______
° Debe permitir las ordenes de conexion, o notificacion al modulo 
Comercial Tecnico para que quede libre en forma definitiva para su 
utilizacion por otro cliente.__________________________________
° Debe permitir cargos a otras cuentas del mismo cliente___________
0 Debe permitir el manejo de cartera por edades._________________
° Debe permitir el manejo de la cartera corriente, morosa y de dificil 
cobro____________________________________________________
° Debe permitir el manejo preventivo de la cartera mediante anuncios 
automaticos por carta, y por Hamadas telefonicas (conexion a un CALL 
CENTER)_________________________________________________
° Debe permitir la financiacion de deuda por cuotas, abonos y otros en 
forma automatica. El financiamiento de la deuda de realiza en los 
terminates de cartera._______________________________________
° El interface para el operador (menus y pantallas) asi como los 
reportes deben estar en idioma Castellano_______________________
1.4. SISTEMA COMERCIAL/TECNICO
° Ingreso y atencion de solicitudes (instalaciones nuevas, traslados, 
reinstalaciones de lineas conmutadas, telefonia movil, inalambrica, 
tineas de datos (LP's), telefonia remota (satelital, multiacceso), 
concentradores, telefonia virtual(correo de voz), red inteligente, RDSI, 
E1, con el correspondiente manejo de categorias, exoneraciones, con 
asignacion de tecnicos, fechas de visita, etc._____________________
0 Ingreso y atencion de solicitudes de servicios adicionales (suspension 
temporal de servicio, integracion de PBX, reinstalaciones de servicio, 
etc) y suplementarios(clip, transferencia de Hamadas, Hamada en 
espera etc.)_______________________________________________
0 Enrutamiento de solicitudes a las zonas del area tecnica, en casos 
que asi se lo requiera, con la emision de factibilidades masivas o 
individuales.______________________________________________
° Asignaciones manual y automatica de red y numeros telefonicos_____
° Contratacion telefonica con diferentes planes de pago____________
° Emision de ordenes de trabajo individuales y/o masivas___________
° Enrutamiento a distribuidores y conmutacion para ejecucion de 
puentes y activacion de servicio (instalaciones nuevas y traslados)
° Activacion manual y automatica (a traves del uso de la interface 
desarrollada en C por la empresa para el comando directo a centres de 
gestidn) de servicios suplementarios (codigo secreto, transferencia de 
Hamadas etc.) y adicionales (accesos y restricciones de DDI, celulares, 
discado directo nacional, suspensiones temporales de servicio, 
vacanteos, integraciones PBX, etc.)____________________________
0 Ingreso y actualizacion de datos legales (cesiones de derecho, 
rectificaciones de nombre, rectificaciones de direccion etc.)________

Registro, control y determinacion de valores para materiales
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red telefonica:

utillzados en una instalacion.____________________________________

° Cambios de numero (por razones tecnicas, a solicitud del abonado, 

por descongestion) individual y/o masivo.__________________________

° Ingreso, actualizacion y manejo de canales dedicados______________

° Que permita el registro de quejas por problemas de servicio________

° Que permita alertas en habilitacion de nuevas lineas para clientes 
morosos______________________________________________________

Reportes, consultas, estadisticas y generacion de indices de gestion 
operativa_____________________________________________________

Control y seguimiento del estado de solicitudes y contratos de 
servicios______________________________________________________

Debe permitir el manejo de grandes clientes______________________

° Actualizacion, creacion y categorizacion de nuevas series numericas.

° Manejo de series numericas para bloqueo y reserva._______________

° Control y seguimiento de instalaciones no efectuadas (devueltas) con 
su respectiva codificacion definicion de nueva fecha de visita y 

reenrutamiento al area tecnica., calidad de servicio instalado, 
etc.(PQSTVENTA)______________________________________________

° Control y seguimiento de instalaciones no efectuadas para el analisis 
de buen manejo de la red telefonica______________________________

Interface con el sistema de facturacion para el inicio o suspension de 
planillaje.____________________________________________________

Interface con el sistema de recaudacion y vacantes para clientes 

morosos.______________________________________________________

El sistema debe contemplar la opcion de brindar servicio al cliente 
via Internet

1.5. SISTEMA DE PLANTA EXTERNA
Debe permitir el registro de los elementos que conforman la red 

telefonica, ellos son: distribuidores, centrales, series numericas, 
servicios que provee cada central, listones, pares listones, pares de 

cables, cables, armarios de distribucion, cajas de dispersion, pares de 

cajas, cajas paralelas, pares de cajas paralelas, equipos de 
modulacion, canales de equipos de modulacion, pares de armarios, 

canales E1, modems E1._________________________________________

Manejo de estados en los elementos de la red (tecnico, libre, LP, 

reserva, mantenimiento, etc.).___________________________________

Manejo de los elementos de la red cuando se usan multiplexores de 
lineas________________________________________________________

Inventario de la red tanto en planta interna como en planta externa 

etc.___________________________

Administracion y control de

disponibilidad, reservas_________________________________________

Actualizacion del inventario de red por cambios, expansiones, nuevas 
redes_________________________________________________________

Reportes, consultas, estadisticas y generacion de indices de gestion
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operativa________________________________________________ _____

0 Debe permitir el registro de las conexiones entre los elementos de la 

red__________________________________________________________

0 Debe permitir registrar las influencias de los predios sobre los pares 

de la red secundaria y la red secundaria sobre la red primaria ( 

conexiones logicas a traves de influencia)__________________________

0 Debe permitir la administracion de la red telefonica controlando la 

ocupacion, disponibilidad y reserva de pares_______________________

° Debe permitir la actualizacion permanente del inventario de la red

° Debe permitir generar estadisticas del estado de la red_____________

0 Unidades de abonado (multiacceso rural) (Las unidades de abonado 

en multiacceso rural son utilizadas en el servicio telefonico de algunas 
pequehas poblaciones, las cuales estan conectadas a las centrales a 

traves de un enlace de radio dentro de un sector geografico 

determinado, el sistema debe permitir registrar e inventariar estos 

elementos de la red telefonica para su posterior uso.)_______________

° Radio enlaces (alta, mediana y baja capacidad)___________________

0 Debe permitir la asignacion manual y automatica de lineas 

telefonicas y otros servicios______________________________________

0 Debe permitir generar las ordenes de trabajo para la instalacion de 

los servicios previamente solicitados y asignados____________________

0 Mediante el uso de la influencia de predios vs. red se debe dar 
atencion a las solicitudes________________________________________

° Debe permitir realizar estudios de asignacion masiva, la aprobacion o 

la anulacion del estudio debe hacerse por distribuidor, armario, tipo 

de solicitud, categoria, subcategoria, tipo de cliente, tipo de solicitud, 
fecha, region, zona operativa, areas de influencias._________________

° Debe permitir generar ordenes de asignacion desde las areas de 

atencion al personal de operacion y mantenimiento_________________

° Las ordenes deben ser atendidas en linea________________________

° Debe permitir generar ordenes impresas segun necesidades de la 

Empresa______________________________________________________

Debe permitir generar estadisticas sobre servicios solicitados y 

asignados con orden____________________________________________

° Debe permitir enviar informacion directa a areas especificas sobre 

numeros que se encuentren instalados listos para ser comercializados 

para las diferentes zonas._______________________________________

° Interface con los sistemas Comercial Tecnico y Reparaciones________

1.6. SISTEMA DE REPARACIONES (MANTENIMIENTO)

0 Debe permitir el registro de dahos a traves del servicio 132 y centres 
de atencion al cliente de las lineas telefonicas y de datos (LP's).______

° Debe permitir conectar la base de datos del sistema con dispositivos 

automaticos, tales como: Call Center, IVR y mesas de prueba (El IVR es 

un dispositive interactive de respuesta de voz que se encuentra en 

funcionamiento con las operadoras para el registro de dahos de las
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lineas telefonicas. Las mesas de prueba son equipos que prueban el 
estado de las lineas telefonicas. El sistema debe permitir conectar los 

sistemas con estos dispositivos.)__________________________________

° Debe permitir a partir de la recepcion del dano la generacion de 

orden de chequeo para que se dictamine la causa del dano, en linea

° Debe permitir generar histdrico y asignar la orden de trabajo a las 

respectivas cuadrillas esperando para culminar la gestion, la 
informacion de retorno_________________________________________

° La informacion sobre los resultados del proceso debe estar en linea 
para las areas de atencion al cliente, mantenimiento y de informacion

Debe permitir generar indices de mantenimiento de acuerdo a lo 
solicitado por la empresa_______________________________________

Debe permitir la configuracion de zonas de reparacion por sectores, 

zonas, distritos, armarios, por tipos de clientes y por categorias_______

° Debe permitir generar un histdrico de dahos por telefono___________

Debe permitir generar reportes sobre los estados de las solicitudes 
de reparacion_________________________________________________

Ingreso y registro de dahos individuales y masivos_________________

° Enrutamiento a distribuidores de lineas de abonado (MDF)__________

0 Diagndstico de dahos a traves de los robots en las centrales que lo 

dispongan (interface en C. El sistema debe permitir realizar el 
diagndstico de dahos de las lineas telefonicas a traves de la interface 

con los robots de prueba actualmente en uso)______________________

0 Verificacidn semiautomatica de fallas en las centrales que no utilizan 

robots. (El sistema debe permitir una verificacidn de las lineas 
telefonicas que se encuentren con dano, a traves de una orden 

manual de chequeo con las mesas de prueba, y a su vez permita el 
ingreso manual del reporte de la falla en el sistema).________________

Generacion e impresidn de drdenes de reparacion en zonas de 
instalacidn/reparacidn_____________________

Generacion de reportes para 

instalaciones/mantenimiento de planta externa 

° Control de dahos masivos_________________

Actualizacidn de ordenes tanto de reparaciones como de 
mantenimiento________________________________________________

° Generacion de guias por pareja de reparadores___________________

° Reportes de reclamos pendientes y atendidos_____________________

° Liberacion de dahos de distribuidor, centrales y masivos.___________

Registro de materiales utilizados en la reparacion telefonica________

0 Mantenimiento preventivo de la red_____________________________

0 Seguimiento a la gestion de mantenimiento_______________________

0 Reportes, consultas, estadisticas y generacion de indices de gestion 
operativa_____________________________________________________

Debe permitir consultas y actualizaciones con el sistema de 

Facturacion, Comercial tecnico y planta externa.
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2. BASES DE DATOS Y HERRAMIENTAS DE DESARROLLO

° La plataforma de operacion y desarrollo de las aplicaciones debe 

estar basada en herramientas de bases de dates relacionales bajo 
ambiente cliente/servidor_______________________________________

° Debe poder instalarse y funcionar sobre los equipos bajo plataforma 
Unix_________________________________________________________

Debe soportar eficientemente las aplicaciones.___________________

La bases de datos debe cumplir las caracteristicas siguientes:________

° Debe permitir insertar/actualizar/borrar en forma paralela_________

° Debe permitir el respaldo y la recuperacion avanzadas_____________

° Debe permitir alta disponibilidad: esto debido a que es uno de los 
puntos mas criticos de la base de datos ocasionados por la demanda 

simultanea de servicios desde los clientes(usuarios del sistema) y es 
alii donde se miden realmente los tiempos de respuesta o rendimientos 

esperados_________________________________________________ 1

° Caracteristicas avanzadas de seguridad__________________________

° Soporte para 250 usuarios concurrentes__________________________

° Tener la capacidad de Replicacion______________________________

Los motores de bases de datos deben estar orientados a objetos, 

cumpliendo con lo siguiente:
° Que permita definir tipos de objetos.____________________________

° Estrategia de la evolucion orientada a objetos____________________

° Soporte a clientes con tecnologia orientada a objetos______________

0 Debe incluirse las herramientas de desarrollo orientados a objetos 

para por lo menos 15 desarrolladores simultaneos.__________________

° Debe incluirse las herramientas graficas que faciliten la 

administracion del sistema como: mostrar las facilidades que 
proporciona el sistema, permitir presentar los modelos entidad 

relacion de las aplicaciones en forma grafica mostrando las tablas y los 
tipos de relacion existentes______________________________________

Debe permitir generar estadisticas sobre el uso y la carga de la base 
de datos______________________________________________________

0 El software para manejo de base datos debe tener flexibilidad y facil 
manejo para la migracion hacia una tecnologia de objetos relacionales 

0 Debe permitir manejar auditorias de base de datos para controlar 
posibles problemas de integridad_________________________________

El software para el manejo de los motores, debe proveer 

herramientas para la construccion, dimensionamiento y afinamiento de 
la base de datos_______________________________________________

0 La base de datos debe ser totalmente adaptable a ambientes 

graficos y ofrecer facilidades de conexion a internet._____

° Deben manejar multiprocesamiento simetrico o paralelo 

Las herramientas de desarrollo deben poseer las 

caracteristicas:

Las herramientas graficas del usuario final deben permitir el
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despliegue en pantalla por ventanas______________________________

° Las herramientas graficas del sistema deben ser compatibles con 

Windows 95, 98 y 2000__________________________________________

° El ambiente grafico debe proporcionar las facilidades para que los 

sistemas sean manejados de manera amigable por los usuarios finales 

° El sistema debe proveer herramientas gerenciales para la plataforma 

Windows 95, 98 y 2000__________________________________________

° El sistema debe proveer herramientas de desarrollo de facil 

operacion para usuarios de informatica (ambientes graficos y manejo 
por menu)____________________________________________________

° Las herramientas de desarrollo deben incluir facilidades para 

desarrollo de aplicaciones para uso en el web.______________________

° El proveedor debe estudiar y recomendar, cuales procesos deben ser 
segmentados en la red__________________________________________

° El sistema debe permitir el monitoreo de los procesos criticos de 

manera grafica y real___________________________________________

° Los programas instalados en los clientes (PC’s) deben permitir 

lanzar, monitorear y consultar cualquier proceso de la base de dates 

del sistema___________________________________________________

0 El sistema debe permitir analisis de datos de los clientes de acuerdo 
a su comportamiento de consumo.________________________________

3. HARDWARE Y SOFTWARE OPERATIVO

El proveedor debe ser el responsable de dimensionar del hardware y 
software operative requerido para que funcione eficientemente con la 

base de datos, herramientas de desarrollo y aplicaciones ofertadas y 

soporte la carga especificada.___________________________________

El equipo ofertado para computacion central debera trabajar bajo una 
plataforma UNIX, con procesadores RISC, con capacidad de 

procesamiento paralelo, redundancia, clustering y debera soportar las 

necesidades del software de base de datos, de herramientas de 
desarrollo y de aplicaciones a adquirirse para lo cual se debera disehar 

la configuracion optima. Las capacidades en disco deberan ser 

dimensionadas de tai forma que permitan el almacenamiento de 
informacion tanto actual como histdrica hasta 1 aho atras.___________

El proponente debe tener en cuenta el equipamiento central 

actualmente en uso en la Empresa para procesos de produccion o 

desarrollo, estos son: 
° 3 Servidores RISC 6000 

° 1 Servidor RISC 6000 SP

0 20 Servidores NT de red, para correo electronico y otras aplicaciones 
de automatizacion de oficina
° 3 Servidores para informacion, de los cuales: 2 se utilizan para 

informacion de valores de planillas telefonicas; por medio de la linea 
telefonica 114 y 1 para informacion de la hora por medio de la linea 

telefonica 109.
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En su configuracion el oferente debera contemplar las facilidades de 
respaldo y/o redundancia.
El software operacional
procesamiento paralelo
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Facturacion por Internet ofrece una manera eficaz y menos costosa de recaudacion, al 
mismo tiempo mejora el servicio al cliente, aumenta la fidelidad y minimiza el posible 
exodo de clientes.

Un sistema de facturacion basado en CRM es capaz de facturar servicios ofrecidos por 
diferentes redes como: telefonia fija, telefonia movil, servicios de redes inteligentes, 
servicios de Internet, servicios de multimedia, etc. en una sola factura.

Mantener la competitividad de la empresa requiere la flexibilidad de agregar nuevos 
servicios de forma rapida y adecuada, independientemente que el operador sea un 
debutante en el mercado o un operador tradicional que ofrece una amplia gama de 
servicios de telefonia fija, movil y/o Internet.

VALOR AGREGADO A IMPLANTAR EN PACIFICTEL CON RESPECTO A LA ADQUISICION DE 
UN ERP

Andlisis de una Solution para la Gestion Empresarial de Patifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

ANEXO A-2

Pacifictel S.A. necesita facilitar la gestion de grandes clientes, como grandes 
operaciones, soportando numerosos niveles jerarquicos, es por ello que la implantacion 
de un ERP aportaria para nuevas y grandes mejoras en la empresa, entre ellas, las 
siguientes:

En una factura consolidada, el operador tiene la flexibilidad de producir diferentes 
formatos de facturas, a la medida de cada cliente. Un principio fundamental en la 
arquitectura de sistemas integrados es el diseno de aplicaciones que puedan manejar la 
complejidad, cambios rapidos en las lineas del negocio, gestion de procesos y 
rendimiento e interfaz con los usuarios.

Una compahia que envia la factura para imprimir, procesar y distribuir por correo a los 
destinatarios, paga un costo promedio de US$1,50 mientras que el costo de una factura 
equivalente entregada electronicamente es aproximadamente de US$0,50. Las 
estimaciones revelan que se puede eliminar mas del 40% del costo promedio en la 
produccion de una factura al convertirla a formato electronico. Por lo tanto, el operador 
llega a mejorar la gestion al poder presentar facturas directamente al cliente, que 
pagara via transferencia electronica, pudiendo asi controlar morosidad y deudas, 
mientras mantiene una relacion personalizada con el cliente para asegurar la intimidad 
de la informacion contenida en la factura.
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El servicio al cliente por Internet puede abarcar diferentes areas a traves de las cuales 

el operador puede mantener comunicacion directa con el cliente y que incluyen:

Los operadores que combinan toda la informacion sobre sus clientes en un sistema 

integrado de facturacion y servicio al cliente tienen asegurado mayores beneficios. Con 

un sistema totalmente integrado, se puede sehalar los clientes mas valorados y entonces 

lanzar planes de obsequies y reforzar campanas de retencion para maximizar el consume 

de los productos y servicios que el proveedor ofrece.

La factura electronica promote ser un portal interactivo para una gama de otros 

servicios que incluyen: servicio al cliente por Internet, proceso de ventas y marketing 

personalizado que apoyan servicios de soporte y post-venta.

La capacidad de ofrecer nuevos servicios y planes de tarifacion esta estrechamente 

relacionado con la velocidad de modificaciones en las aplicaciones para que puedan 

aceptar nuevas instalaciones de los sistemas de servicio al cliente.

Facturacion por Internet se puede usar en conjunto con un sitio Web de servicio al 

cliente en donde los consumidores puedan consultar el estado de sus cuentas, 

seleccionar el metodo de pago y, sobre todo, elegir la consolidacion de los servicios en 

una factura. Dada la importancia de la facturacion por Internet, Pacifictel deberia 

considerarlo como un proyecto a largo plazo que pagara con la reduccion de gastos de 

servicio al cliente y el aumento de la fidelidad de los clientes.

• Facturacion por Internet, que facilita la emision de facturas y ofrece al cliente la 

oportunidad de pagar los importes electronicamente.

• Provision, que permite a los clientes o agentes de ventas activar, agregar, 

cambiar o desactivar servicios por Internet.

• Autoservicio por Internet, que permite a los consumidores realizar varias acciones 

y consultas sobre el estado de sus cuentas, como ver facturas, saldos, pages, 

realizar cambios sobre datos personales o caracteristicas y planes de servicios, 

etc. .

Andlisis de una Solution para la Gestidn Empresarial de Pacifictel aplicando conceptos de ERP y CRM
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Una investigacion realizada por Forrester Research revela que acciones de clientes 

realizadas via Internet cuestan un promedio de US$0,4 mientras que la misma por via 

telefonica costaria US$1,44. Ademas, llevando servicio al cliente por Internet la 

compahia podria manejar 1/3 mas del volumen de negocios con gastos reducidos de 

hasta un 40%.
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Un informe de investigacion recientemente publicado en Harvard Business Review indica 
que reduciendo la infidelidad en un 5% puede aumentar las ganancias por un valor de 
hasta 85%, y por lo menos, 30% en las transacciones de los servicios basicos.

Analizando la informacion que se puede obtener una vez que se haya implantado un 
CRM, Pacifictel pueden detectar el alcance de la infidelidad y otros importantes 
indicadores de rendimiento. Sistemas de retencion para apoyar el desarrollo y 
seguimiento de agresivos programas de promocion, con el objetivo de reducir infidelidad 
mediante:

1.

2.

3.

4.

• El Internet permite a los proveedores de servicios vender sus productos, equipos, 
accesorios o nuevos servicios a los consumidores a traves de los sitios Web.

agrupar en segmentos segun la rentabilidad.
conservar a los clientes rentables mediante campahas personalizadas. 
cambiar los esquemas de ventas con otras campahas mas rentable, 
descartar los clientes no rentables.

• Prediccion de potenciales infieles.
• Evaluacion del valor de los ciclos de los clientes.
• Diseho e implantacion de campahas previstas para la retencion de clientes.
• Calculo de los ingresos sobre la inversion de cada campaha.

El ambiente de la competencia en el sector de las telecomunicaciones da la oportunidad 
a los clientes para que puedan elegir la mejor oferta del mercado, y por tanto, 
disminuye la fidelidad de los clientes hacia los proveedores de servicio.

Andlisis de una Solution para la Gestion Empresarial de Pacifictel aplicando conceptos de ERP y CRM
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Investigaciones sehalan que una tasa de infidelidad del 20% puede costarle a un 
operador, que tenga un millon de abonados, hasta unos US$200 millones al aho. 
Considerando que perder un cliente es muy caro, los clientes infieles pueden 
representar un desastre para el operador dado los elevados costos de promocion, 
adquisicion, provision de servicios y costos administrativos.

Un operador que tiene este sistema puede conocer la rentabilidad de los clientes infieles 
durante su ciclo de vida. Los analistas del mercado pueden analizar y seguir los modelos 
de ventas sobre su base de clientes, y entonces:
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Aunque el fraude parezca una actividad disimulada, se puede controlar. Los proveedores 

proactivos revelan que el control de fraude puede ofrecer oportunidades para valor

El trafico de los servicios de comunicacion se esta desplazando al Internet, y este 

requiere mas eficacia y rapidez por parte de los operadores. Ademas de los servicios de 

telefonia fija y movil, se reuniran los servicios de Internet, servicios interactivos de 

banda ancha y multimedia, intranet y extranet corporativos, distribucion de medios 

digitales y comercio electronico. Estos avances significan la transferencia de grandes 

volumenes de datos, por lo que se necesitan sistemas de mayor capacidad para la 

gestion y control del trafico.

Las perdidas por causas de fraude en el mercado global de las telecomunicaciones se 

situd en mas de US$15 mil millones el aho 2001, una cifra que hace mucho daho a las 

redes y los beneficios corporativos.

a) el nivel de las reclamaciones, consultas, quejas, satisfaccion y fidelidad.

b) datos tecnicos de la red (trafico, fallos, etc)

c) el nivel de ingresos generados

Analisis de una Solution para la Gestion Empresarial de Pacifictel apticando conceptos de ERP y CRM
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Estudios de mercado destacan gran desequilibrio en los ingresos del sector de las 

telecomunicaciones y que fortalece la necesidad de enfocar la atencion hacia los 

importantes clientes. En este sector, existe la suposicion que el 10% de la base de 

clientes es importante, 30% es marginal, y 60% no-atractivo, en terminos financieros, y 

la correspondiente reparticion de los ingresos de estos segmentos es 80%, 15% y 5%. Los 

operadores deberian observar las siguientes estrategias para cada segmento:

• Clientes importantes: Maximizar campana de retencidn.

• Clientes marginales: Convertir a clientes importantes.

• Clientes no atractivos: Convertir o dejar.

Los usuarios de estos sistemas de datos pueden observar los efectos que las campahas 

lanzadas por los competidores tienen sobre la propia base de clientes, y aplicando los 

modelos estadisticos apropiados, pueden lanzar nuevos paquetes de servicios o 

productos al disponer de todo tipo de informacion sobre el comportamiento de clientes.

Para poder retener los clientes, es necesario mantener la calidad de servicio. Con el 

sistema de soporte se puede calcular, para cada distrito operacional
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agregado. Las compahias que combaten el fraude con exito podrian hacer publica la 

seguridad de sus redes para ganar la confianza de los clientes.

El nivel de fraude en las redes no protegidas cambia segun cada region, sin embargo 

perdidas de hasta 20% de los ingresos no se puede evitar en muchos casos. Instalando un 
sistema eficaz de gestion del fraude puede reducirse estas perdidas hasta menos de 1%. 

La balanza de las perdidas por causas del fraude demuestra la importancia de la 

estrategia eficaz de control del fraude. Para los debutantes en el mercado el problema 

de fraude puede presentar una amenaza seria para su supervivencia, y por tanto es vital 
desarrollar un plan detallado de implantacion y aplicacion de control para proteger el 

negocio.

Analisis de una Solution para la Gestion Empresarial de Pacifictel aplicando conceptos de ERP y CRM
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VALOR AGREGADO A IMPLANTAR EN PACIFICTEL CON RESPECTO A LA ADQUISICION DE 

UN ERP

Mantener la competitividad de la empresa requiere la flexibilidad de agregar nuevos 

servicios de forma rapida y adecuada, independientemente que el operador sea un 

debutante en el mercado o un operador tradicional que ofrece una amplia gama de 

servicios de telefonia fija, movil y/o Internet.

Facturacion por Internet ofrece una manera eficaz y menos costosa de recaudacion, al 

mismo tiempo mejora el servicio al cliente, aumenta la fidelidad y minimiza el posible 

exodo de clientes.

Un sistema de facturacion basado en CRM es capaz de facturar servicios ofrecidos por 

diferentes redes como: telefonia fija, telefonia movil, servicios de redes inteligentes, 

servicios de Internet, servicios de multimedia, etc. en una sola factura.

Andlisis de una Solution para la Gestion Empresarial de Patifictel aplicando conceptos de ERP y CRM
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Pacifictel S.A. necesita facilitar la gestion de grandes clientes, como grandes 

operaciones, soportando numerosos niveles jerarquicos, es por ello que la implantacion 

de un ERP aportaria para nuevas y grandes mejoras en la empresa, entre ellas, las 

siguientes:

Una compania que envia la factura para imprimir, procesar y distribuir por correo a los 

destinatarios, paga un costo promedio de US$1,50 mientras que el costo de una factura 

equivalente entregada electronicamente es aproximadamente de US$0,50. Las 

estimaciones revelan que se puede eliminar mas del 40% del costo promedio en la 

produccion de una factura al convertirla a formate electronico. Por lo tanto, el operador 

llega a mejorar la gestion al poder presentar facturas directamente al cliente, que 

pagara via transferencia electronica, pudiendo asi controlar morosidad y deudas, 

mientras mantiene una relacion personalizada con el cliente para asegurar la intimidad 

de la informacion contenida en la factura.

En una factura consolidada, el operador tiene la flexibilidad de producir diferentes 

formatos de facturas, a la medida de cada cliente. Un principio fundamental en la 

arquitectura de sistemas integrados es el diseno de aplicaciones que puedan manejar la 

complejidad, cambios rapidos en las lineas del negocio, gestion de procesos y 

rendimiento e interfaz con los usuarios.
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Facturacion por Internet ofrece una manera eficaz y menos costosa de recaudacion, al 

mismo tiempo mejora el servicio al cliente, aumenta la fidelidad y minimiza el posible 

exodo de clientes.

VALOR AGREGADO A IMPLANTAR EN PACIFICTEL CON RESPECTO A LA ADQUISICION DE 

UN ERP

Mantener la competitividad de la empresa requiere la flexibilidad de agregar nuevos 

servicios de forma rapida y adecuada, independientemente que el operador sea un 

debutante en el mercado o un operador tradicional que ofrece una amplia gama de 

servicios de telefonia fija, movil y/o Internet.

Un sistema de facturacion basado en CRM es capaz de facturar servicios ofrecidos por 

diferentes redes como: telefonia fija, telefonia movil, servicios de redes inteligentes, 

servicios de Internet, servicios de multimedia, etc. en una sola factura.
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Pacifictel S.A. necesita facilitar la gestion de grandes clientes, como grandes 

operaciones, soportando numerosos niveles jerarquicos, es por ello que la implantacion 

de un ERP aportaria para nuevas y grandes mejoras en la empresa, entre ellas, las 

siguientes:

En una factura consolidada, el operador tiene la flexibilidad de producir diferentes 

formatos de facturas, a la medida de cada cliente. Un principio fundamental en la 

arquitectura de sistemas integrados es el diseno de aplicaciones que puedan manejar la 

complejidad, cambios rapidos en las lineas del negocio, gestion de procesos y 

rendimiento e interfaz con los usuarios.

Una compafiia que envia la factura para imprimir, procesar y distribuir por correo a los 

destinatarios, paga un costo promedio de US$1,50 mientras que el costo de una factura 

equivalente entregada electronicamente es aproximadamente de US$0,50. Las 

estimaciones revelan que se puede eliminar mas del 40% del costo promedio en la 

produccion de una factura al convertirla a formato electronico. Por lo tanto, el operador 

llega a mejorar la gestion al poder presentar facturas directamente al cliente, que 

pagara via transferencia electronica, pudiendo asi controlar morosidad y deudas, 

mientras mantiene una relacion personalizada con el cliente para asegurar la intimidad 

de la informacion contenida en la factura.
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El servicio al cliente por Internet puede abarcar diferentes areas a traves de las cuales 

el operador puede mantener comunicacion directa con el cliente y que incluyen:

La factura electronica promote ser un portal interactivo para una gama de otros 

servicios que incluyen: servicio al cliente por Internet, proceso de ventas y marketing 

personalizado que apoyan servicios de soporte y post-venta.

Facturacion por Internet se puede usar en conjunto con un sitio Web de servicio al 

cliente en donde los consumidores puedan consultar el estado de sus cuentas, 

seleccionar el metodo de page y, sobre todo, elegir la consolidacion de los servicios en 

una factura. Dada la importancia de la facturacion por Internet, Pacifictel deberia 

considerarlo como un proyecto a largo plazo que pagara con la reduccion de gastos de 

servicio al cliente y el aumento de la fidelidad de los clientes.

Los operadores que combinan toda la informacion sobre sus clientes en un sistema 

integrado de facturacion y servicio al cliente tienen asegurado mayores beneficios. Con 

un sistema totalmente integrado, se puede senalar los clientes mas valorados y entonces 

lanzar planes de obsequios y reforzar campanas de retencion para maximizar el consume 

de los productos y servicios que el proveedor ofrece.

La capacidad de ofrecer nuevos servicios y planes de tarifacion esta estrechamente 

relacionado con la velocidad de modificaciones en las aplicaciones para que puedan 

aceptar nuevas instalaciones de los sistemas de servicio al cliente.

• Facturacion por Internet, que facilita la emision de facturas y ofrece al cliente la 

oportunidad de pagar los importes electronicamente.

• Provision, que permite a los clientes o agentes de ventas activar, agregar, 

cambiar o desactivar servicios por Internet.

• Autoservicio por Internet, que permite a los consumidores realizar varias acciones 

y consultas sobre el estado de sus cuentas, como ver facturas, saldos, pagos, 

realizar cambios sobre datos personales o caracteristicas y planes de servicios, 

etc. .
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Una investigacion realizada por Forrester Research revela que acciones de clientes 

realizadas via Internet cuestan un promedio de US$0,4 mientras que la misma por via 

telefonica costaria US$1,44. Ademas, llevando servicio al cliente por Internet la 

compahia podria manejar 1/3 mas del volumen de negocios con gastos reducidos de 

hasta un 40%.
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Un informe de investigacion recientemente publicado en Harvard Business Review indica 

que reduciendo la infidelidad en un 5% puede aumentar las ganancias por un valor de 

hasta 85%, y por lo menos, 30% en las transacciones de los servicios basicos.

Analizando la informacidn que se puede obtener una vez que se haya implantado un 

CRM, Pacifictel pueden detectar el alcance de la infidelidad y otros importantes 

indicadores de rendimiento. Sistemas de retencion para apoyar el desarrollo y 

seguimiento de agresivos programas de promocion, con el objetivo de reducir infidelidad 

mediante:

1.

2.

3.

4.

• El Internet permite a los proveedores de servicios vender sus productos, equipos, 

accesorios o nuevos servicios a los consumidores a traves de los sitios Web.

agrupar en segmentos segun la rentabilidad.

conservar a los clientes rentables mediante campahas personalizadas. 

cambiar los esquemas de ventas con otras campahas mas rentable, 

descartar los clientes no rentables.

• Prediccion de potenciales infieles.

• Evaluacidn del valor de los ciclos de los clientes.

• Diseho e implantacion de campahas previstas para la retencion de clientes.

• Calculo de los ingresos sobre la inversion de cada campaha.

El ambiente de la competencia en el sector de las telecomunicaciones da la oportunidad 

a los clientes para que puedan elegir la mejor oferta del mercado, y por tanto, 

disminuye la fidelidad de los clientes hacia los proveedores de servicio.
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Investigaciones sehalan que una tasa de infidelidad del 20% puede costarle a un 

operador, que tenga un milion de abonados, hasta unos US$200 millones al aho. 

Considerando que perder un cliente es muy caro, los clientes infieles pueden 

representar un desastre para el operador dado los elevados costos de promocion, 

adquisicion, provision de servicios y costos administrativos.

Un operador que tiene este sistema puede conocer la rentabilidad de los clientes infieles 

durante su ciclo de vida. Los analistas del mercado pueden analizar y seguir los modelos 

de ventas sobre su base de clientes, y entonces:
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Aunque el fraude parezca una actividad disimulada, se puede controlar. Los proveedores 

proactivos revelan que el control de fraude puede ofrecer oportunidades para valor

El trafico de los servicios de comunicacion se esta desplazando al Internet, y este 

requiere mas eficacia y rapidez por parte de los operadores. Ademas de los servicios de 

telefonia fija y movil, se reuniran los servicios de Internet, servicios interactivos de 

banda ancha y multimedia, intranet y extranet corporativos, distribucion de medios 

digitales y comercio electronico. Estos avances significan la transferencia de grandes 

volumenes de dates, por lo que se necesitan sistemas de mayor capacidad para la 

gestion y control del trafico.

Las perdidas por causas de fraude en el mercado global de las telecomunicaciones se 

situo en mas de US$15 mil millones el aho 2001, una cifra que hace mucho dano a las 

redes y los beneficios corporativos.

a) el nivel de las reclamaciones, consultas, quejas, satisfaccion y fidelidad.

b) datos tecnicos de la red (trafico, fallos, etc)

c) el nivel de ingresos generados

Analisis de una Solution para la Gestion Empresarial de Patifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

ANEXO A-2

Estudios de mercado destacan gran desequilibrio en los ingresos del sector de las 

telecomunicaciones y que fortalece la necesidad de enfocar la atencion hacia los 

importantes clientes. En este sector, existe la suposicion que el 10% de la base de 

clientes es importante, 30% es marginal, y 60% no-atractivo, en terminos financieros, y 

la correspondiente reparticion de los ingresos de estos segmentos es 80%, 15% y 5%. Los 

operadores deberian observar las siguientes estrategias para cada segmento:

• Clientes importantes: Maximizar campana de retencion.

• Clientes marginales: Convertir a clientes importantes.

• Clientes no atractivos: Convertir o dejar.

Los usuarios de estos sistemas de datos pueden observar los efectos que las campahas 

lanzadas por los competidores tienen sobre la propia base de clientes, y aplicando los 

modelos estadisticos apropiados, pueden lanzar nuevos paquetes de servicios o 

productos al disponer de todo tipo de informacion sobre el comportamiento de clientes.

Para poder retener los clientes, es necesario mantener la calidad de servicio. Con el 

sistema de soporte se puede calcular, para cada distrito operacional
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agregado. Las companias que combaten el fraude con exito podrian hacer publica la 
seguridad de sus redes para ganar la confianza de los clientes.

El nivel de fraude en las redes no protegidas cambia segun cada region, sin embargo 
perdidas de hasta 20% de los ingresos no se puede evitar en muchos casos. Instalando un 
sistema eficaz de gestion del fraude puede reducirse estas perdidas hasta menos de 1%. 
La balanza de las perdidas por causas del fraude demuestra la importancia de la 
estrategia eficaz de control del fraude. Para los debutantes en el mercado el problema 
de fraude puede presentar una amenaza seria para su supervivencia, y por tanto es vital 
desarrollar un plan detallado de implantacion y aplicacion de control para proteger el 
negocio.

Andlisis de una Solution para la Gestion Empresorial de Pacifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

ANEXO A-2



ANALISIS DE COSTOS- BENEFICIOS DE UN ERR

Supuestos generales para la proyeccion de los costos y los ahorros:

♦

♦

♦

8.1 .-Costos
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Si bien un ERP nos puede ofrecer ventajas como la integracion de la informacion, 

reduccion de costos, vision global del negocio, etc., tambien exige grandes retos y 

costos antes de poder obtenerlos.

En referenda al Capitulo Ocho se presenta a continuacion una ampliacion en el 

analisis de los costos y de los Ahorros, para mejor comprension de los mismos.

Una tasa de interes pagada por el banco entre el 6% y el 10%, tomamos la 

alternativa del 10% por beneficio del panorama econdmico en los siguientes cinco 

ahos.

Se esta proyectando los costos por la inversion del software y la recuperacion en 

cinco ahos

Una Inflacion actual proyectada para el 1er aho del 22% de acuerdo a datos del 

INEC (Instituo Ecuatoriano de Censo) en lo que iria del 2do al 5to aho bajaria solo 

dos puntos a un 19%

Analisis de una Solution para la Gestion Empresarial de Patifictel aplicando conceptos de ERP y CRM
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El precio se divide en tres grandes rubros: Software, Implementacion y 

Mantenimiento. Normalmente los costos del software son alrededor del 15 al 25% del 

costo total del proyecto, mientras que los costos de Implementacion significan el 

restante 75 a 85 % del proyecto. Los costos de mantenimiento, que se refieren a una 

cuota que se pagara al proveedor del sistema para obtener soporte tecnico despues



se logran.no
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Se debe mencionar que en el rubro de Capacitacion se esta sumando la actualizacion 

tecnica para la implementacidn del ERR y la administrativa que tiene que ver con la 

nueva operatividad de la empresa.

de la implementacidn, son relativamente bajos pero se tendran que cubrir aho tras 

ano.

Andlisis de ana Solution para la Gestion Empresariat de Pacifictel aplicando conceptos de ERP y CRM
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La capacitacion del personal en la proyeccidn del proyecto se presenta con un costo 

alto por la inversion que esto conlleva no solo en la utilizacidn del software, sino 

principalmente en los cambios estructurales que van a ser necesarios para la 

implementacidn del ERP, esto es contrataciones nuevas, cambio de cultura 

organizacional, etc. Este valor es representative al final de los cinco ahos de la 

proyeccidn realizada, se debe tener conocimiento de que realmente el costo del 

software es menor en comparacidn con el costo de Capacitacion y Consultoria.

El concepto de la consultoria, incluye nuevas modificaciones que realicen los 

soportes tecnicos del Software y/o actualizaciones que seran realizadas en el ERP.

La implementacidn de un ERP, en su principal accionar es un proyecto de gente. 

Demanda que la empresa lleve a cabo una inversion en la capacitacion del personal en 

la nueva metodologia de trabajo, esto conlleva siempre a la reestructuracidn de la 

organizacidn, que muchas veces las empresas no logran, pues los costos en que debe 

cambios, sobre todo en las 

la empresa, 

un ERP pueden dejar fuera

incurrirse, son en ocasiones infranqueables y los 

costumbres culturales de la propia direccidn de 

Independientemente que las funciones que cubre 

necesidades de la empresa y entonces, ajustar ese ERP a cubrir tales necesidades 

puede llevar a la empresa a una etapa de crisis y desanimo y abandonar el proyecto o 

a dejarlo a medias.
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No se invertiria en Hardware, pues en el aho 2001 Pacifictel termino de comprar el 

equipo necesario para formar sus plataformas en Unix con Solaris y la Red cliente con 

Microsoft. Parte de la inversion son los almacenamiento fisicos de Discos denominados 

Racks .

Los beneficios y ahorros que se obtienen por la implementacion de un ERP son en su 

mayoria intangibles, se veran reflejados en el tiempo en la relacion con el cliente, en 

los beneficios economicos que se obtengan a largo plazo del buen manejo de la 

atencion a los clientes.

Por otro lado, se proyecta gastar por la inversion de Soporte Tecnico de Hardware ya 

que el contrato actual aproximadamente cobra $22.000,oo mensuales, suponiendo 

que hay que contratarlos por el soporte la inflacion estaria en un 19% el resto de los 

cinco ahos proyectados.

Tambien se incluye un rubro para la Mejora del Hardware que basicamente servira 

para la actualizacion o soporte fisico para los equipos.

Dependiendo de la empresa se ubico un rubro mas que es el Servicio de Migracion de 

Dates, pues no todas las compahias estaran en condiciones de migrar informacion y 

desearian comenzar desde cero. En otros casos la migracion de datos es necesaria 

para continuar con el funcionamiento del sistema y el entorno.

En los ahorros se proyecto la Disponibilidad de los depositos e Intereses en lugar de el 

rubro de Recuperacion de Cartera, este esta basado en la informacion de los ingresos

Dentro de la compra del Software estan las pruebas del mismo en forma Operativa.

Este rubro es el mas costoso por incluir las licencias de la operatividad del mismo.

Andlisis de una Solucion para la Gestion Empresarial de Pacifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

ANEXO B-1
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Otro beneficio que se obtendria por la reduccion de los costos de tecnologia de 

informacion, ya que la informacion esta en linea y para los resumenes mensuales no

El rubro de Disponibilidad de los depositos e Intereses no representa el verdadero 

objetivo de la implementacion de un ERR por lo que como alternativa vamos a 

presentar la proyeccion del valor de la Reduccion de los Costos por gastos de sueldos, 

este rubro esta representando a los empleados de Pacifictel, a las contrataciones por 

empresas empleadoras, al personal de Limpieza y al personal de Guardias.

anuales de Pacifictel, los cuales son por concepto de Recaudacion de Facturacion, 

otros servicios de telecomunicaciones, cruce de cuentas con otros operadores, etc., 

estos ingresos aumentaran en los proximos cinco ahos.

Andlisis de una Solucion para la Gestion Empresarial de Pacifictel aplicando conceptos de ERP y CRM
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Cabe resaltar que el valor de la reduccion de costos por gastos de sueldos es el que 

mayor valor representa, pero eso es por la circunstancias escogidas para este analisis, 

los ahorros que tendra la empresa por la adquisicion de un ERP estaran mas visibles en 

el tiempo y en mayor amplitud.

es aproximadamente $470,000 mensuales esto por los 12 

meses esta en los $5’640.000, se puede estimar una proyeccion del ahorro por las 

horas extras en el calculo del punto 8.3, con la eficiencia que se busca alcanzar con la 

implementacion del ERP.

En Pacifictel existen en la actualidad 3726 empleados que se encuentran compuestos 

como 2726 de Planta y 1000 por Servicios prestados. En el analisis de densidad por 

linea telefonica (en Pacifictel tenemos 700.000 lineas existentes) aproximadamente 

se calcula 200 lineas por empleado, de acuerdo al estandar en America Latina se tiene 

un promedio de 400 lineas por empleado. Con la implantacion del ERP se puede 

mejorar la eficiencia en un 25%, estariamos hablando de 250 lineas por empleado, 

esto significa que los gastos por sueldos se deben reducir en 1000 empleados a un 

costo promedio de 500 dolares por empleado, al ano representaria $6’000.000.
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Al mismo tiempo en el consume de Papeleria y formularios se presentan ahorros por 

que el ERR presenta los formates en linea para entrada y salida de la informacion, 

esto es comunicacion interna y externa en linea.

Y el principal beneficio de todos es la Atencidn al Cliente el cual percibira y recibira 

rapidez y eficacia en la misma, esto redundara en la fidelidad duradera con la 

empresa y en futuros beneficios econdmicos.

En conclusion los beneficios de la implantacion de un ERR son en la mayoria 

intangibles a la bora de tratar de contabilizarlos para una proyeccion, debido a que 

en el tiempo se van viendo los alcances obtenidos y la evolucion del negocio con el 

aporte del ERR en la empresa.

hay que esperar tanto tiempo, ni los procesos de carga de la misma para poderla 

utilizar.

Andlisis de una Solution para la Gestion Empresarial de Patifictel aplicando conceptos de ERP y CRM

ANEXO B-1
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322,080

360,000

Total costos

Ahorros

Indices Financieros Total Ahorros

3,105,1442,740,953 2,958,729 3,391,676 3,922,442
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Inversion Hardware

Soporte Tecnico de Hardware

Mejora hardware

Software

Servicio de Migracion de Datos

Pruebas de Software Operative

Capacitacion

Consultoria

Mejora de la productividad

Ahorro en Consumo de papeleria y formularios

Reduccion de los costos de tecnologia de informacibn

Mantenimiento de la Central con los Robots

Proceso de la Facturacion

Reduccion en gastos por Sueldos

Mejoras en la Atencion al Cliente

-9,849,000

18%

1,560,816

0

264,000

4,650,000
1,100,000
1,550,000
770,000

1,515,000
9,849,000

1,830,000
1,848,300
4,360,380

30,000
22,050
25,283

200,000
324,000

6,000,000
500,000

7,101,333

2,177,700
1,802,850
5,092,225

44,000
32,414
35,396

210,000
385,560

7,140,000
350,000

8,197,369

383,275
300,000

428,400

2,591,463
2,145,392
6,557,036

60,500
38,896
40,452

220,500
458,816

8,496,600
200,000

9,515,765

500,000

456,097
354,288
509,796

79,860
85,766
40,452

231,525
545,992

10,110,954
100,000

11,194,549

3,083,841
2,553,016

7,802,873

595,000

542,756
421,603
606,657

102,487
90,054

40,452
243,101
649,730

12,032,035
50,000

13,207,860

3,669,771

3,038,089
9,285,419

708,050

645,880
501,707
721,922

Flujo

I.R.R.

VAN

8.3 ANALISIS DE COSTO/BENEFICIO DE LA IMPLANTACION DEL UN ERP
| A NOS
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___________________ Descripcion

[Soporte tecnico de Hardware $22000

___________________Descripcion_______________

Rack de Discos Sun__________________________

Fibra Optica__________________________________

Actualizacion de Hardware Sun Enterprise______

Unidad de Library_____________________________

Adecuacion del Centro De computo Instalaciones 

HUB para los servidores

Curso

Oracle Designer and Discover

20 Oracle Internet File System 

Nuevo Software Integrado 

Totales

___________________ Descripcion__________________

Instalacion de Aplicacion de Facturacion___________

Instalacion de Aplicacion de Recaudacion_________

Instalacion de Aplicacion Comercial_______________

Instalacion de Aplicaciones Reparacion y Planta Ext 

Operatividad del Software________________________

|Licencias Del Software Propiedad

Descripcion

Implantacion del Software Integrado de Gestion 

Mejoras en el Software Integrado de Gestion 

Totales

Descripcion

Licencias Windows 98-2000 ($700 c/u) 

Usuarios conectados BD (licencias) 

Web Developer (licencias)

Curso__________________________________

Pruebas de la aplicacion facturacion______

Pruebas de la aplicacion recaudacion 

Pruebas de la aplicacion Comercial_______

Pruebas de la aplicacion de Reparaciones 

Pruebas de la aplicacion de Planta Externa

Totales

Curso

Migracion de Datos de Facturacion

Migracion de Datos de recaudacion

Migracion de Datos de Comercial

Migracion de datos de Reparaciones 

Migracion de Datos de Planta Externa

Totales

Cost© Estimado

$1,500,000.00

_________ $15,000.00

$1,515,000.00

Costo del Software

Cantidad

1

1

1

1

1

700

Consultoria

Cantidad

3 0
3 0

Costo del Software - Administracion y Operacion 

Cantidad 

300 

300 

300

Mejora del Hardware 

Cantidad 

1 

3 

3 

1 

1 

1

Soporte Tecnico de Hardware 

Cantidad 

12

Capacitacion de persona I- S i stem a s 

Cantidad 

11

Precio Estimado_____

_$________ 1,200,000

_$________ 1,000,000

_$________ 1,030,000

_$__________ 900,000

$__________ 350,000
| $ 520,000 |

TOTALES $5,000,000

Precio Estimado

~$ 210,000

$________ 90,000
$________ 60,000

TOTALES $360,000

Precio Estimado________

$ 100,000"

$_______________ 5,000

J__________150,000
$______________25,000

_$_______________ 5,000

$______________ 15,000

SUBTOTALES $300,000

Costo Estimado_____

_$________ 25,000.00

_$________ 45,000.00

_$_______ 700,000.00

$770,000.00

Costo Estimado_____

$________ 90,000.00

$________ 70,000.00

$________ 50,000.00

J________ 30,000.00

$________ 60,000.00

$300,000.00

___________Precio Estimado________

| $ 264,000

TOTALES $264,000

Costo Estimado________

|$ 1,500,000.00

$1,500,000.00

Costo Estimado

| $ 70,000.00

$70,000.00

Costo Estimado________

$__________400,000.00

$__________250,000.00

$__________200,000.00

J__________100,000.00

$__________250,000.00

$1,200,000.00

Costo Estimado 

| $ 324,000.00

Pruebas de software Operative

Cantidad

________ 1_

______i
_________ i_

________ 1

1

Servicio de Migracion de Datos 

Cantidad 

________ 1_ 

________ 1 

________ 1 

_____ 2 
1

Capacitacion de personal- Operacion 

[Cantidad Curso

2700|Software de ERP- cultura y metodologia

Totales

Proceso de la Facturacion________________________

Cantidad Curso______________________________________
12|Servicios Prestados por la Facturacion $27.000'

Mejoras en la Atencion al Cliente

Cantidad Curso__________________________

2000[Reclames (3500 facturas * 20 dol)

Totales



8.5 DETALLE DE AHORROS
20072005 2006 20082003 20042002

97.240.50 102.102.53 107.207.6588.200.00 92.610.0060.000.00 84,000.00Ahorro Consume en papeleria y formularios

$TOTALES 38,896.20 85,766.12 90,054.4322,050.00 32,413.50100*

Mejora de la Productividad

1

1
470,000.00

$

5

REDUCCION EN LAS GASTOS PGR SUELDOS

S

3,371.03

TOTALES 100*

s 40,452.36 t 40,452.36J 25,282.73 35,305.82 40,452.36

Consume Equipos y Utiles de Oficina/SB us»

«i«UUIm2

TOTAL

PSg 8

J

Salario promedio mensual por empleado

Horas laborales 40h en 51 semanas

10% mejora produemndad

Valor horar'empleado

Valor por mejora productivrdad/empleado al aHo

Empleados en proyecto

Valor anual mejora productividad

REDUCCION DE LOS COSTOS DE TECNOLOGIA
Total mts2 ocupado en oficmas

Costo por metro2 de ofiema Imercado OSSI

CIACLA GAR70TA

CIAC DURAN

CIAO 25 01 JUIIO

CIACBOYACA

CIAC MANIA

CIAC 01 BAHIA

CIAC SAUNAS

CIAC PUNTIII A

PANCHO SEGURA

BOVACA

ROCA YROCAUJLR11

MAPRI COM! RCIAI

BOOtGA NOR 11

C1N1RAI KINN1OY

CIAC 1 OJA

CIAC ZAMORA

AG1NCIA CU1NCA

AG1NCIAMACHAIA

1AC1URACION

MAPRI A0MINISIRA1IV0

MAPRI R1CURS0SIIUMAN0S

Costo Apronmado anual por Gasto de Sueldos 1000 

1000 empleados a 1500 por cada uno.

Valor anual de las Horas extras

Empleados en proyecto

33.710.30

30.00

15% 

10% 

10% 

5% 

44% 

16%

6.000.000.00

1.000

30.00000 

5.00000 

3.000.00 

3,000.00 

20J»000 

10.00000 

450000 

15,00000 

2,000.00 

5,000.00 

10,00056 

7050000 

35,000 00

3,400.56 

5,00000 

7,000.00 

1,400.00 

6J00 00 

4.300.00 

12.00000 

4.30000 

206501 12

7.140.000.00

1000

13,230.00

8,820.00

15.169.64

10,113.09

8.496.800.00

1000

220.00

200

44.000.00

13591.50

9,261.00

9,261.00

15,169.64 

10,113.09 

10.113.09

10.110.954.00

1000

242.00

250
80500.00

14,586.08

9.724.05

9,724.05

4,862.03

15,169.64

10,113.09

10.113.09

5,056.55

12,03253526

1000

26620

300

79.860.00

15.169.64

10,113.09

10,113.09

5,056.55

14,318,121.96

1000

292.82

350 

102,487.00

16,081.15

10,720.77

10,720.77

5,360.38

47,171.37

15,169.64

10,113.09

10,113.09

5.056.55

Gasto por Horas Extras mensual por area 

INF0RMAT1CA 

OPERACIONES 

NEGOCIOS 

ADMINISTRATIVO 

OESARROLLO ORGANI2ACIONAL

10% area destmada para archivadores (m2)

PoxeantajaEsbimdo m Area da Aidnvadoras

Admrnrstrauvo

Finances

Contabilidad

Juridico

Cl AC'S De savicios al Cliente

Papeteria que no podra etimnarse

15% 

10% 

10% 

5% 

44% 

16%

2,000.00 

2,040.00 

204.00 

0 98

200.00 

150

200.00

150 

30,080.00

37.50% Rvdwtciuii

625%

3.75%

3.75%

25 00%

12 50%

5 63%

18 75%

2 50%

6.25%

12.50%

25 63%

4375%

4 25%

625%

8 75%

1.75%

7 75%

5.38%

15 00%

5.38%

25825%

15,315.38

10,21025

10,21025

5,105.13

44J25.11

AdmimstraUvo

Finan cas

Contabilidad

Juridico

CHUI'S De savicios al Cliente

Papelesia que no podra elimrnarse

Horas Extras

50,000 00 

240,000.00 

120,000.00

30,000.00 

30,000.00

470.000.00 1

290 Pbaja 

391 meaanine 

1,389 levpiso 

590 2piso 

567 3piso 

208 sistemas 

108 CIAC's 

168 Centrales 

3.710

Mensual

S 6,000.000.00


